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ABSTRAK 
 
Fatimah, Zulfa. 2019, Analisis Pengaruh Shariah Compliance, Reputasi 
Perusahaan dan Kepercayaan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah 
(Studi Kasus di Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali). Skripsi, Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis Islam Program Studi S1 Perbankan Syariah IAIN 
Salatiga. Pembimbing: Dr. Faqih Nabhan, M.M. 
 
Tujuan penelitian ini dilakukan adalah untuk mengetahui, pengaruh shariah 
compliance terhadap reputasi perusahaan, pengaruh shariah compliance dan 
reputasi perusahaan terhadap kepercayaan nasabah dan pengaruh shariah 
compliance, reputasi perusahaan dan kepercayaan nasabah terhadap loyalitas 
nasabah di Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali. 
Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif. Sampel yang 
digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 orang nasabah di Bank Syariah 
Mandiri KCP Boyolali dengan teknik sampling adalah random sampling. 
Pengumpulan data dilakukan dengan cara angket dan studi kepustakaan. Teknik 
analisis data yang digunakan adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji t, uji F dan 
analisis koefisien determinasi, uji asumsi klasik dan path analysis. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa shariah compliance berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap reputasi bank syariah. Shariah compliance tidak 
berpengaruh terhadap loyalitas dan kepercayaan nasabah. Reputasi bank syariah 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan dan loyalitas nasabah. 
Dan kepercayaan nasabah berpengaruh positif dan signifikan teradap loyalitas 
nasabah. 
 
Kata Kunci : Shariah Compliance, Reputasi Perusahaan, Kepercayaan Konsumen, 
Loyalitas. 
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1 
BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang 
Bank syariah merupakan lembaga intermediasi dan penyedia jasa 
keuangan yang bekerja berdasarkan etika dan sistem nilai Islam, khususnya 
yang bebas bunga (riba), bebas dari spekulatif yang nonproduktif seperti 
perjudian (maysir), bebas dari hal-hal yang tidak jelas dan meragukan 
(gharar), berprinsip keadilan, dan hanya membiayai kegiatan usaha yang 
halal (Ascarya & Yumanita, 2005:4). 
Berkembangnya bank-bank syariah di negara muslim memberikan 
pengaruh positif terhadap negara Indonesia yang notabene adalah negara 
muslim terbesar di dunia. Pada awal periode 1980-an, diskusi mengenai 
bank syariah sebagai pilar ekonomi Islam marak dilakukan. Pada akhirnya 
didirikannya Bank Umum Syariah pertama di Indonesia yaitu Bank 
Muamalat Indonesia pada tanggal 1 November 1991 dan mulai beroperasi 
pada tanggal 1 Mei 1992 (Heldalina:2016).  
Perbankan syariah di Indonesia mulai memperlihatkan eksistensinya 
dan tentu saja berkompetisi dengan perbankan konvensional. Persaingan 
yang terjadi antara bank syariah dan bank konvesional adalah persaingan 
memperoleh dan mempertahankan nasabah. Kedua jenis bank tersebut 
berlomba-lomba memberikan pelayanan yang terbaik, menciptakan 
berbagai produk jasa unggulan dengan fitur memberikan kemudahan 
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kepada nasabahnya. Masing-masing bank mencari cara yang 
menguntungkan untuk mendiferensiasi diri sehingga dapat memenangkan 
persaingan.  
Salah satu aspek hukum dalam perbankan syariah adalah kepatuhan 
terhadap prinsip-prinsip syariah (shariah compliance). Shariah compliance  
ini juga menjadi pilar pembeda utama antara bank syariah dengan bank 
konvensional, sehingga diperlukan pengawasan syariah yang diperankan 
oleh Dewan Pengawas Syariah (Janusi:2012).  
Kepatuhan terhadap prinsip syariah menjadi bagian yang penting 
dalam perbankan syariah dalam segi pengelolaan (manajemen) maupun 
operasionalnya. Negara Indonesia mayoritas terdiri dari umat muslim, 
sehingga kemunculan bank syariah menjadi solusi bagi umat Islam yang 
ingin menyelamatkan muamalahnya dari transaksi-transaksi yang tidak 
sesuai dengan syariat Islam. Pokok-pokok hasil  penelitian Bank Indonesia 
menyatakan bahwa sebagian nasabah yang menggunakan jasa bank syariah 
memiliki kecenderungan untuk berhenti menjadi nasabah antara lain karena 
merasa kurang percaya atau masih ragu atas konsistensi penerapan prinsip-
prinsip syariah (Janusi:2012). Padahal, kepercayaan nasabah dapat 
mempengaruhi loyalitas nasabah dalam menggunakan jasa dari bank 
syariah. Apabila pelayanan yang diberikan oleh bank syariah sesuai dengan 
yang diharapkan oleh nasabahnya, maka nasabahnya akan merasa merasa 
yakin dan percaya sehingga akan timbul perasaan loyal dari nasabah 
terhadap bank syariah.  
3 
 
 
 
Kepatuhan dan kesesuaian bank syariah sering kali dipertanyakan 
oleh para nasabahnya. Secara implisit, hal tersebut menunjukkan bahwa 
prkatik perbankan syariah selama ini kurang memperhatikan prinsip-prinsip 
syariah, dan menjadi salah satu penyebab reputasi bank syariah kurang baik 
di mata nasabah dan masyarakat. Reputasi jangka panjang akan berakibat 
pada kepercayaan terhadap bank syariah (Janusi, 2012:108). Dan 
kepercayaan dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan. 
Menurut Janusi (2012:99) reputasi bank syariah dapat menunjukkan 
seberapa jauh bank syariah dipercaya oleh para nasabahnya. Reputasi 
memegang peran penting dalam menjalin hubungan kemitraan antara bank 
dengan nasabahnya. Hasil penelitian yang dilakukan Ganesan dalam Janusi 
(2012:99) terdapat pengaruh positif reputasi terhadap kepercayaan dan pada 
akhirnya akan memberikan dampak hubungan jangka panjang antara 
perusahaan dengan nasabah. 
Loyalitas pelanggan atau nasabah merupakan keadaan yang 
diharapkan oleh setiap perusahaan, terutama perusahaan jasa seperti 
perbankan. Tingginya loyalitas nasabah, dapat mengindikasi keberhasilan 
sebuah perusahaan (Zakiy dan Azzahroh:2017). Menurut Oliver dalam 
Hurriyati (2008:128) loyaliatas nasabah didefinisikan sebagai komitmen 
pelanggan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan 
pembelian ulang produk/jasa terpilih secara konsistensi masa yang akan 
datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai 
potensi perubahan perilaku. Pelanggan yang loyal akan selalu melakukan 
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pembelian ulang dikemudian hari jika mereka membutuhkan produk atau 
jasa yang sama. 
Menurut Aydin, et al., dalam Arfianti (2014:2) kepercayaan 
konsumen merupakan faktor penting yang dapat membangun loyalitas. 
Kepercayaan konsumen berperan penting dalam meningkatkan loyalitas 
nasabah yang dapat diukur melalui kemampuan perusahaan memenuhi 
harapan konsumen, kebaikan hati yang diberikan perusahaan untuk 
membuat konsumen memberikan kepercayaan kepada perusahaan. 
Berdasarkan fenomena di atas, objek penelitian yang dilakukan 
dalam penelitian ini adalah nasabah di Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali. 
Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali merupakan salah satu perbankan 
syariah di Indonesia yang memiliki visi yang salah satunya yaitu 
mengembangkan bisnis atas dasar nilai-nilai syariah universal. Yang artinya 
Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali sangat mengedepankan prinsip-prinsip 
syariah di dalam kegiatan operasionalnya dan dalam mengembangkan 
bisnisnya. Inilah salah satu keunggulan dari Bank Syariah Mandiri KCP 
Boyolali di dalam kiprahnya di perbankan Indonesia, yaitu memadukan 
idealisme usaha dengan nilai-nilai rohani. 
Selain uraian di atas, yang menjadi latar belakang penulis untuk 
melakukan penelitian ini adalah ditemukannya gap pada penelitian-
penelitian terdahulu mengenai pengaruh shariah compliance terhadap 
loyalitas nasabah. 
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Penelitian yang dilakukan oleh Purnamasari dan Darma (2015) yang 
menguji pengaruh implementasi shariah governance terhadap loyalitas 
nasabah yang mana variabel independennya terdiri dari keadilan, shariah 
compliance, transparansi, akuntabilitas, responsibilitas dan kemandirian 
menyimpulkan bahwa variabel shariah compliance  berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
Penelitian juga dilakukan oleh Rahmawaty (2016) yang menguji 
pengaruh relationship marketing dan shariah compliance terhadap loyalitas 
konsumen menyimpulkan bahwa shariah compliance berpengaruh secara 
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
Penelitian yang lebih terkini dilakukan oleh Rumadan, dkk (2018) 
yang menguji pengaruh implementasi shariah governance terhadap 
loyalitas nasabah yang variabel independennya terdiri dari keadilan, shariah 
compliance, transparansi, akuntabilitas, responsibilitas dan kemandirian. 
Dalam penelitiannya juga menyimpulkan bahwa shariah compliance 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Dalam 
penelitian ini dinyatakan bahwa shariah governance adalah suatu sistem, 
peraturan, dan proses yang digunakan untuk mewujudkan budaya 
kepatuhan dalam mengelola resiko perbankan serta memonitoring, 
mengatur dan mendorong kinerjanya secara efisien agar menghasilkan nilai 
tambah bagi stakeholders dalam jangka panjang sesuai dengan prinsip-
prinsip syariah.  
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Terdapat inkonsistensi  hasil penelitian-penelitian di atas dengan  
hasil penelitian yang dilakukan oleh Asiyah (2017) tentang pengaruh 
ketaatan pada prinsip syariah terhadap loyalitas nasabah yang 
menyimpulkan bahwa ketaatan pada prinsip syariat tidak berpengaruh 
secara signifikan terhadap loyalitas nasabah. Dalam penelitian ini dijelaskan 
bahwa semakin tinggi ketaatan perusahaan pada prinsip syariah tidak secara 
otomatis meningkatkan tingkat loyalitas nasabah.  
Hasil yang serupa juga disampaikan dalam penelitian  Zakiy dan Az-
Azzahra (2017) yang meneliti tetang pengaruh kualitas layanan model 
CAPTER terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah. Dalam penelitian ini 
menyimpulkan bahwa variabel compliance tidak berpengaruh Secara 
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Kepatuhan terhadap prinsip syariah 
tidak secara otomatis mempengaruhi loyalnya nasabah terhadap bank 
syariah. 
Dari telaah beberapa temuan penelitian di atas maka ditemukan 
inkonsistensi hasil penelitian pengaruh shariah compliance terhadap 
loyalitas nasabah. Berikut disajikan peneliti dan hasil temuannya yang 
menunjukkan adanya gap dalam tabel di bawah ini: 
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Tabel 1.1 
Research Gap 
Gap Penulis Hasil Penelitian 
Isu : Pengaruh Shariah Compliance terhadap Loyalitas Nasabah 
Research Gap : Terdapat perbedaan hasil penelitian pengaruh shariah 
compliance terhadap loyalitas nasabah. 
Shariah 
compliance 
berpengaruh 
positif dan 
signifikan 
terhadap 
loyalitas 
nasabah 
Intan Purnamasari 
dan Emile Satya 
Darma (2015) 
Nasabah memutuskan untuk tetap 
mempertahankan bank syariah 
berkaitan dengan masalah keimanan 
dan keyakinan terhadap pengharaman 
riba bagi umat Islam. Hal ini terbukti 
dengan meningkatnya shariah 
compliance loyaitas nasabah akan 
meningkat 
Anita Rahmawaty 
(2016) 
Apabila kepatuhan perusahaan 
terhadap prinsip-prinsip syariah 
semakin meningkat, maka 
meningkatkan kemantapan dan 
keyakinan terbebasnya muamalah 
mereka dari riba, sehingga membuat 
nasabah menggunakan produk atau 
jasa kembali dari perusahaan 
Rukmiati 
Rumadan, Noor 
Shodiq Askandar, 
Moh. Amin 
(2018) 
Dalam penelitian ini dinyatakan 
bahwa shariah governance adalah 
suatu sistem, peraturan, dan proses 
yang digunakan untuk mewujudkan 
budaya kepatuhan terhadap prinsip 
syariah dalam mengelola resiko 
perbankan serta memonitoring, 
mengatur dan mendorong kinerjanya 
secra efisien agar menghasilkan nilai 
tambah bagi stakeholders dalam 
jangka panjang sesuai dengan 
prinsip-prinsip syariah.  
Shariah 
compliance 
tidak 
berpengaruh 
signifikan 
terhadap 
loyalitas 
nasabah 
Siti Asiyah 
(2017) 
Semakin tinggi ketaatan perusahaan 
pada prinsip syariah tidak secara 
otomatis meningkatkan tingkat 
loyalitas nasabah, dalam artian masih 
ada variabel lain yang dapat 
meningkatkan loyalitas nasabah 
secara langsung dan dengan cepat. 
Hasil ini tidak mendukung adanya 
pengaruh langsung dari ketaatan pada 
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prinsip syariah terhadap loyalitas 
nasabah. 
Muhammad 
Zakiy dan Evrita 
Putri Azzahra 
(2017) 
Tingkat kepatuhan bank syariah 
terhadap prinsip-prinsip syariah tidak 
dapat seketika meningkatkan 
loyalitas nasabah. Dalam artian masih 
membutuhkan variabel lain untuk 
meningkatkan tingkat loyalitas 
nasabah. 
Sumber : Purnamasari dan Darma (2015), Rahmawaty (2016), Rumadan, 
dkk (2018), Asiyah (2017), Zakiy dan Az-Zahra (2017). 
Masih sedikit penelitian terdahulu yang meneliti tentang shariah 
compliance terhadap loyalitas nasabah secara fokus. Sehingga dalam 
penelitian ini peneliti mencoba untuk meneliti tentang shariah compliance 
terhadap loyalitas nasabah dengan melalui berbagai variabel mediasi yaitu 
reputasi perusahaan dan kepercayaan nasabah. Sehingga dapat disimpulkan 
bahwa beda penelitian ini dengan penelitian terdahulu terletak pada objek 
penelitian, lokasi penelitian dan juga variabel pendukung dalam penelitian 
ini. 
Berdasarkan uraian dari latar belakang dan research gap  di atas 
maka penulis tertarik untuk melakukan penelitan yang berkaitan dengan 
“Analisis Pengaruh Shariah Compliance, Reputasi Bank Syariah dan 
Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah”. 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan di atas dapat 
diambil rumusan masalah  yang menjadi pokok permasalahan dalam 
penelitian ini, yaitu: 
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1. Bagaimana pengaruh shariah compliance terhadap reputasi perusahaan 
di Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali? 
2. Bagaimana pengaruh shariah compliance terhadap loyalitas nasabah di 
Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali? 
3. Bagaimana pengaruh reputasi perusahaan terhadap loyalitas nasabah di 
Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali? 
4. Bagaimana pengaruh shariah compliance terhadap kepercayaan 
nasabah di Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali? 
5. Bagaimana pengaruh reputasi perusahaan terhadap kepercayaan 
nasabah di Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali? 
6. Bagaimana pengaruh kepercyaan nasabah terhadap loyalitas nasabah di 
Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali? 
C. Tujuan Penelitian 
Tujuan dari penelitian ini berdasarkan rumusan masalah diatas yaitu: 
1. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh shariah compliance terhadap 
reputasi perusahaan di Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali. 
2. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh shariah compliance terhadap 
loyalitas nasabah di Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali. 
3. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh reputasi perusahaan terhadap 
loyalitas nasabah di Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali. 
4. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh shariah compliance terhadap 
kepercayaan nasabah di Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali. 
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5. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh reputasi perusahaan terhadap 
kepercayaan nasabah di Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali. 
6. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh kepercayaan nasabah terhadap 
loyalitas nasabah di Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali. 
D. Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat bagi 
perusahaan maupun bagi pihak yang terkait di dalamnya, di antaranya: 
1. Manfaat Teoritis 
Diharapkan penelitian ini dapat memberikan ilmu pengetahuan bagi 
masyarakat mengenai perbankan syariah dan juga sebagai sumbangan 
pemikiran mengenai pengembangan penelitian yang sudah ada. 
2. Manfaat Praktisi 
a. Bagi Perbankan 
Penelitian ini diharapkan bermanfaat sebagai bahan masukan bagi 
perbankan syariah di masa yang akan datang. 
b. Bagi Mahasiswa 
Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan 
masukan agar penelitiannya dapat lebih difokuskan dan lebih baik 
lagi. 
c. Bagi Peneliti dan Akademis 
Penelitian ini diharapkan bermanfaat sebagai bahan referensi bagi 
peneliti selanjutnya bagi yang berminat untuk memperdalam 
masalah pengetahuan masyarakat terhadap Bank Syariah. 
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E. Sistematika Penulisan 
Untuk lebih mempermudah dan memberikan gambaran yang jelas 
mengenai isi skripsi ini, pembahasan dilakukan secara sistematik meliputi: 
BAB I PENDAHULUAN : Merupakan bab pendahuluan yang menguraikan 
tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan pnelitian, 
kegunaan penelitian, serta sistematika penulisan 
BAB II KAJIAN PUSTAKA : Berisi tentang landasan teori sebagai 
kerangka acuan pemikiran dalam pembahasan masalah yang akan diteliti 
sebagai dasar analisis yang berkaitan dengan penelitian ini. 
BAB III METODE PENELITIAN : Merupakan bab yang menjelaskan 
mengenai metode penelitian. Hal-hal yang terangkum dalam bab ini antara 
lain variabel penelitian termasuk pengukurannya dan definisi 
operasionalnya, jenis dan sumber data, serta metode analisa yang 
digunakan. 
BAB IV ANALISIS PENELITIAN : Bab ini menguraikan tentang hasil 
penelitian dan pembahasan. 
BAB V PENUTUP : Merupakan bab yang menjelaskan tentang kesimpulan 
dan saran yang diberikan peneliti terhadap penelitian yang dilakukan. 
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BAB II 
KAJIAN PUSTAKA 
A. Telaah Pustaka 
Penelitian terdahulu merupakan kumpulan hasil-hasil penelitian yang 
yang dilakukan oleh peneliti terdahulu dan mempunyai kaitan penelitian 
yang dilakukan. Hasil-hasil penelitian yang berkaitan dengan shariah 
compliance, reputasi perusahaan dan kepercayaan nasabah terhadap 
loyalitas nasabah di bank syariah telah diteliti pada penelitian terdahulu. 
Penelitian  dilakukan oleh Janusi (2012) tentang implementasi shariah 
governance serta implikasinya terhadap reputasi dan kepercayaan nasabah. 
Dimensi dari shariah governance di sini terdiri dari transparancy, 
accountability, responsibility, independency fairness dan shariah 
compliance. Dalam penelitian ini disimpulkan bahwa keenam dimensi 
tersebut berpengaruh terhadap reputasi dan kepercayaan nasabah. 
Penelitian yang dilakukan oleh Purnamasari dan Darma (2015) yang 
tentang pengaruh implementasi shariah governance terhadap loyalitas 
nasabah yang mana variabel independennya terdiri dari keadilan, shariah 
compliance, transparansi, akuntabilitas, responsibilitas dan kemandirian. 
Dalam penelitian ini menyimpulkan bahwa variabel keadilan, shariah 
compliance  berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
Sedangkan variabel transparansi, akuntabilitas, responsibilitas dan 
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kemandirian tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
nasabah. 
Penelitian juga dilakukan oleh Rahmawaty (2016) tentang pengaruh 
relationship marketing dan shariah compliance terhadap loyalitas nasabah 
yang menyimpulkan bahwa relationship marketing dan shariah compliance 
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
Penelitian yang lebih terkini dilakukan oleh Rumadan et al., (2018) 
tentang pengaruh implementasi shariah governance terhadap loyalitas 
nasabah yang variabel independennya terdiri dari keadilan, shariah 
compliance, transparansi, akuntabilitas, responsibilitas dan kemandirian. 
Dalam penelitiannya juga menyimpulkan bahwa keadilan, akuntabilitas, 
responsibilitas, kemandirian dan shariah compliance berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Sedangkan variabel transparansi 
tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Dalam 
penelitian ini dinyatakan bahwa shariah governance adalah suatu sistem, 
peraturan, dan proses yang digunakan untuk mewujudkan budaya 
kepatuhan dalam mengelola resiko perbankan serta memonitoring, 
mengatur dan mendorong kinerjanya secara efisien agar menghasilkan nilai 
tambah bagi stakeholders dalam jangka panjang sesuai dengan prinsip-
prinsip syariah.  
Hasil penelitian di atas berbanding terbalik dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Asiyah (2017) tentang pengaruh ketaatan pada prinsip 
syariah terhadap loyalitas nasabah yang menyimpulkan bahwa ketaatan 
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pada prinsip syariat tidak berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 
nasabah. Dalam penelitian ini dijelaskan bahwa semakin tinggi ketaatan 
perusahaan pada prinsip syariah tidak secara otomatis meningkatkan tingkat 
loyalitas nasabah.  
Penelitian juga dilakukan oleh Zakiy dan Az-Zahra (2017) yang 
menguji pengaruh shariah compliance terhadap loyalitas nasabah. Dalam 
penelitiannya menjumpai bahwa variabel shariah compliance tidak 
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah. Kepatuhan 
terhadap prinsip syariah tidak secara otomatis mempengaruhi loyalnya 
nasabah terhadap bank syariah. 
Penelitian yang dilakukan oleh Iswadi dan Tiastity (2015) mengenai 
pengaruh reputasi perusahaan dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah. 
Dalam penelitiannya menyimpulkan bahwa reputasi perusahaan dan 
kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
Reputasi yang baik akan berdampak pada peningkatan profitabilitas 
perusahaan seperti peningkatan kepercayaan konsumen. Sebaliknya jika 
reputasi perusahaan kurang baik, maka akan mengurangi kepercayaan 
konsumen terhadap perusahaan. Berkurangnya kepercayaan konsumen 
akan menyebabkan konsumen beralih ke produk perusahaan lain. 
Hasil penelitian yang serupa dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Utari (2015) tentang pengaruh reputasi perusahaan terhadap loyalitas 
pelanggan. Dalam penelitiannya menyimpulkan bahwa reputasi perusahaan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan 
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meningkatkan reputasi perusahaan, maka kepuasan kerja akan meningkat 
dan akan menimbulkan hubungan jangka panjang antara pelanggan dengan 
perusahaa. 
Terjadi inkonsistensi hasil penelitian-penelitian di atas dengan 
penelitian yang dilakukan Zuhra dan Sukma (2018). Dalam penelitiannya 
menyimpulkan bahwa reputasi berpengaruh secara tidak langsung terhadap 
loyalitas nasabah, artinya harus ada veriabel lain sebagai mediasi antara 
reputasi dengan loyalitas. Sehingga di sini dapat dikatakan bahwasannya 
reputasi tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 
Penelitian yang dilakukan oleh Sauri (2017) mengenai pengaruh 
kualitas pelayanan islami terhadap kepercayaan nasabah dengan indikator 
dari kualitas pelayanan islami terdiri dari tangible, reliability, 
responsiveness, assurance dan compliance. Dalam penelitian ini 
menyimpulkan bahwa kelima indikator tersebut berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepercayaan nasabah. Semakin tinggi tingkat kepatuhan 
suatu lembaga keuangan syariah terhadap prinsip syariah, maka akan 
semakin tinggi pula tingkat kepercayaan konsumen kepada perusahaan. 
Penelitian juga dilakukan oleh Wardayati (2012) tentang implikasi 
shariah governance terhadap reputasi dan kepercayaan bank syariah. 
Dimensi dari shariah governance yaitu transparancy, accountability, 
responsibility, independency, fairness dan shariah compliance. Dalam 
penelitian ini dikatakan bahwa shariah compliance menjadi indikator yang 
berkontribusi terbesar dalam mempengaruhi reputasi dan kepercayaan 
15 
 
 
 
nasabah. Ketaatan terhadap prinsip syariah merupakan faktor utama 
nasabah menjalin kemitraan dengan bank syariah, oleh karena itu nasabah 
akan memutuskan untuk tetap mempertahankan bank syariah berkaitan 
dengan masalah keyakinan nasabah terhadap ketaatan bank syariah terhadap 
prinsip syariah dalam menjalankan usahanya. 
Hasil penelitian di atas serupa dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Yuraida (2016) tentang pengaruh shariah governance terhadap reputasi dan 
kepercayaan nasabah. Dalam penelitian ini mengungkapkan bahwa dari 
shariah governance terdiri dari lima yaitu yang terdiri dari transparancy, 
accountability, responsibility, independency, fairness dan shariah 
compliance. Penelitian ini menyimpulkan bahwa variabel transparancy dan 
fairness tidak berpengaruh terhadap reputasi namun berpengaruh terhadap 
kepercayaan. Variabel accountability, responsibility dan independency 
tidak berpengaruh terhadap reputasi dan kepercayaan. Sedangkan variabel 
shariah compliance mampu mempengaruhi reputasi dan kepercayaan 
secara signifikan. 
Terjadi inkonsistensi antara penelitian di atas dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Misbach (2017) tentang pengaruh kualitas layanan syariah 
terhadap kepuasan dan kepercayaan nasabah. Kualitas layanan bank syariah 
ini terdiri dari dimensi sistem layanan, responsif, kehandalan dan kepatuhan 
syariah. Dalam penelitian ini disimpulkan bahwa variabel sistem layanan, 
responsif dan kehandalan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepercayaan pelanggan, sedangkan variabel kepatuhan syariah (shariah 
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compliance) tidak berpengaruh terhadap kepercayaan pelanggan. Belum 
terdapat cukup bukti untuk menyatakan bahwa adanya pengaruh yang 
positif dan signifikan antara kepatuhan syariah dengan kepercayaan 
pelanggan. 
Penelitian yang dilakukan oleh Herwin dan Abadi (2018) tentang 
pengaruh reputasi perusahaan dan reputasi vendor terhadap kepercayaan 
konsumen. Penelitian ini menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang 
positif dan signifikan antara reputasi perusahaan dan reputasi vendor 
terhadap kepercayaan konsumen. Reputasi perusahaan yang semakin bagus 
akan meningkatkan tingkat kepercayaan konsumen terhadap perusahaan. 
Hasil penelitian yang senada juga diungkapkan oleh Wulandari dan 
Rasipan (2017) tentang pengaruh reputasi terhadap kepercayaan konsumen. 
Dalam penelitiannya menyimpulkan bahwa reputasi berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepercayaan konsumen. Perusahaan yang memiliki 
reputasi yang baik/tinggi di mata konsumennya akan mendapatkan 
kepercayaan yang tinggi dari konsumennya. Semakin tinggi reputasi maka 
akan semakin tinggi pula kepercayaan konsumen terhadap perusahaan. 
Hasil penelitian di atas berbanding terbalik dengan penelitian yang 
dilakukan oleh  Andilala et al., (2018) tentang pengaruh harga, persepsi 
ukuran, kualitas layanan dan reputasi terhadap kepercayaan konsumen 
dalam menggunakan transaksi online. Dalam penelitian ini disimpulkan 
bahwa variabel harga dan kualitas layanan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepercayaan konsumen, sedangkan variabel persepsi 
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ukuran dan reputasi tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 
kepercayaan konsumen dalam menggunakan transaksi online. Reputasi 
yang tinggi dalam sebuah perusahaan tidak berdampak secara signifikan 
terhadap kepercayaan konsumen, karena konsumen sekarang lebih berfikir 
rasional, sehingga banyak yang melihat faktor lain dan semua informasi 
untuk melakukan transaksi. 
Penelitian mengenai pengaruh kepercayaan nasabah terhadap 
loyalitas nasabah dilakukan oleh Yendra (2017). Penelitian ini meneliti 
tentang pengaruh kepuasan dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah. 
Penelitian ini menyimpulkan bahwa kepuasan dan kepercayaan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Kepercayaan 
dan kepuasan adalah konsekuensi dari kualitas layanan yang diberikan 
bank. Sehingga untuk mendapatkan nasabah yang loyal, bank harus 
memperhatikan kedua aspek tersebut. 
Penelitian yang dilakukan Wahyoedi dan Winoto (2017) tentang 
pengaruh religitas, kualitas layanan dan kepercayaan nasabah terhadap 
loyalitas nasabah. Dalam penelitian ini menyimpulkan bahwa variabel 
religitas, kualitas layanan dan trust (kepercayaan) nasabah berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Semakin seseorang 
percaya terhadap bank syariah semakin loyal mereka terhadap bank syariah. 
Penelitian juga dilakukan oleh Razak et al., (2018) tentang pengaruh 
kepuasan dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah dengan objek nasabah 
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Bank Negara Indonesia (BNI) Cabang Kendari. Dalam penelitiannya 
menyimpulkan bahwa kepuasan nasabah tidak berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Dan variabel kepercayaan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas bank syariah. Nasabah 
yang memiliki kepercayaan terhadap penyedia jasa, cenderung untuk 
melanjutkan hubungan dengan perusahaan. 
Terjadi inkonsistensi antara penelitian di atas dengan penelitian 
yang dilakukan oleh Simatupang (2017) tentang pengaruh kepercayaan, 
kepuasan dan nilai terhadap loyalitas pelanggan. Dalam penelitiannya 
menyimpulkan bahwa kepuasan dan nilai berpengaruh positif dan 
signifikan, sedangkan variabel kepercayaan tidak berpengaruh positif 
terhadap loyalitas pelanggan. Kepercayaan terhadap suatu perusahaan 
belum menjadi faktor loyalitas pelanggan terhadap perusahaan. Sehingga 
dibutuhkan faktor yang bisa memperkuat yaitu dengan adanya keterlibatan 
yang tinggi dari seseorang individu dalam penggunaan produk perusahaan.  
Tabel 2.1 
Penelitian Terdahulu 
Isu No Penulis Hasil 
Pengaruh 
shariah 
compliance 
terhadap 
reputasi 
bank 
syariah 
1.  Siti Maria 
Wardayati (2012) 
Shariah compliance 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap reputasi 
kepercayaan nasabah. 
2. Siti Yuraida 
(2016) 
Variabel transparancy dan 
fairness tidak berpengaruh 
terhadap reputasi namun 
berpengaruh terhadap 
kepercayaan.  
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Variabel accountability, 
responsibility dan independency 
tidak berpengaruh terhadap 
reputasi dan kepercayaan. 
Variabel shariah compliance 
mampu mempengaruhi reputasi 
dan kepercayaan secara 
signifikan. 
3. El Janusi (2012) Variabel transparancy, 
accountability, responsibility, 
independency fairness dan 
shariah compliance 
berpengaruh terhadap reputasi 
dan kepercayaan nasabah. 
Pengaruh 
shariah 
compliance 
terhadap 
loyalitas 
nasabah 
1. Intan 
Purnamasari & 
Emile Satya 
Darma (2015) 
Variabel transparansi, 
akuntabilitas, responsibilitas dan 
kemandirian tidak berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap 
loyalitas nasabah. 
Variabel shariah compliance 
dan keadilan berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas 
nasabah. 
2. Anita 
Rahmawaty 
(2016) 
Relationship Marketing dan 
shariah compliance 
berpengaruh secara positif dan 
signifikan terhadap loyalitas 
nasabah 
3. Rukmiati 
Rumadan, Noor 
Shodiq Askandar 
dan Moh. Amin 
(2018) 
Variabel keadilan, akuntabilitas, 
responsibilitas, kemandirian dan 
shariah compliance 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas 
nasabah. 
Variabel transparansi tidak 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas 
nasabah. 
4. Siti Asiyah 
(2017) 
Ketaatan pada prinsip syariat 
tidak berpengaruh secara 
signifikan terhadap loyalitas 
nasabah 
 5. Zakiy dan Az-
Zahra (2017) 
Shariah compliance tidak 
berpengaruh secara signifikan 
terhadap loyalitas nasabah. 
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Pengaruh 
reputasi 
terhadap 
loyalitas 
nasabah 
1. Andi Iswadi dan 
Tyastity (2015) 
Reputasi berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas 
nasabah. 
2. Desi Suci Utari 
(2015) 
Reputasi berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas 
nasabah 
3. Fatimah Zuhra 
dan Safnina 
Sukma (2017) 
Reputasi tidak berpengaruh 
terhadap loyalitas nasabah. 
Reputasi berpengaruh secara 
tidak langsung terhadap 
loyalitas nasabah, artinya harus 
ada veriabel lain sebagai mediasi 
antara reputasi dengan loyalitas. 
Pengaruh 
shariah 
compliance 
terhadap 
kepercayaan 
nasabah 
1. Supian Sauri 
(2017) 
 
Variabel tangible, reliability, 
responsiveness, assurance 
Shariah compliance 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepercayaan 
nasabah. 
Semakin tinggi tingkat 
kepatuhan suatu lembaga 
keuangan syariah terhadap 
prinsip syariah, maka akan 
semakin tinggi pula tingkat 
kepercayaan konsumen kepada 
perusahaan. 
2. Siti Maria 
Wardayati (2012) 
Shariah compliance 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap reputasi 
kepercayaan nasabah. 
3. Siti Yuraida 
(2016) 
Variabel transparancy dan 
fairness tidak berpengaruh 
terhadap reputasi namun 
berpengaruh terhadap 
kepercayaan.  
Variabel accountability, 
responsibility dan independency 
tidak berpengaruh terhadap 
reputasi dan kepercayaan. 
Variabel shariah compliance 
mampu mempengaruhi reputasi 
dan kepercayaan secara 
signifikan. 
4. Irwan Misbach 
(2017) 
Variabel sistem layanan, 
responsif dan kehandalan 
berpengaruh positif dan 
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signifikan terhadap kepercayaan 
pelanggan. 
Variabel shariah compliance 
tidak berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepercayaan 
pelanggan. 
Pengaruh 
reputasi 
terhadap 
kepercayaan 
nasabah 
1. Herwin dan 
Ferriyal Abadi 
(2018) 
Reputasi perusahaan dan 
reputasi vendor berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap 
kepercayaan konsumen. 
2. Anna Wulandari 
dan Rasipan 
(2017) 
Reputasi berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap 
kepercayaan konsumen. 
3. Muh. Edo 
Aprillia Andilala, 
Fitra A. Bachtiar 
dan Mochamad 
Candra Saputra 
(2018) 
Variabel harga dan kualitas 
layanan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap 
kepercayaan. 
Variabel persepsi ukuran dan 
reputasi tidak berpengaruh 
terhadap kepercayaan 
konsumen. 
Pengaruh 
kepercayaan 
terhadap 
loyalitas 
nasabah 
1. Yendra (2017) Variabel kepercayaan 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas 
konsumen. 
Variabel kepuasan tidak 
berpengaruh terhadap loyalitas 
konsumen 
2. Soegeng 
Wahyoedi dan 
Heri Winoto 
(2017) 
Variabel religitas, kualitas 
layanan dan kepercayaan 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas 
konsumen. 
3. Abdul Razak, 
Jubair Baheri dan 
Muhammad 
Irsyad Ramadhan 
(2018) 
Variabel kepuasan dan 
kepercayaan berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas 
nasabah. 
4. Rintar Agus 
Simatupang 
(2017) 
Variabel kepuasan dan nilai 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan. 
Variabel kepercayaan tidak 
berpengaruh positif terhadap 
loyalitas pelanggan.  
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B. Kerangka Teori 
1. Teori Loyalitas Nasabah 
a. Pengertian loyalitas 
Menurut Oliver dalam Hurriyati (2008:129) loyalitas adalah 
komitmen bertahan pelanggan secara mendalam untuk berlangganan 
kembali atau melakukan pembelian ulang produk/jasa terpilih secara 
konsisten di masa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan 
usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi perubahan perilaku. 
Loyalitas nasabah dapat tercermin dari kebiasaan nasabah 
dalam melakukan pembelian produk atau jasa secara konsisten. 
Nasabah yang sudah memiliki loyalitas terhadap suatu produk atau 
jasa biasanya tidak akan lagi mempertimbangkan untuk membeli 
produk atau jasa lain selain produk atau jasa yang diminati. Nasabah 
yang tidak mendapatkan produk atau jasa yang memuaskan, maka 
nasabah cenderung akan terus mencari produk atau jasa yang sesuai 
dengan kriterianya (Sutisna, 2016:130). 
Menurut Christina dalam Sutisna (2016:130), loyalitas 
konsumen adalah kesetiaan konsumen untuk belanja di lokasi 
tertentu. Kesetiaan tidak terbentuk dalam waktu singkat tetapi 
melalui proses belajar dan berdasarkan hasil pengalaman dari 
konsumen itu sendiri dari pembelian sepanjang waktu. Bila yang 
didapat sudah sesuai harapan maka proses pembelian terus berulang. 
Hal ini dapat dikatakan bahwa telah timbul kesetiaan. 
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Menurut Yudiana dan Setyono (2016:103), loyalitas 
konsumen adalah komitmen yang mendalam untuk membeli 
kembali atau berlangganan kembali suatu produk atau jasa yang 
dipilih di masa mendatang, dengan cara membeli merk yang sama 
secara berulang-ulang, meskipun pengaruh situasional dan usaha-
usaha pemasaran secara potensial menyebabkan tingkah laku untuk 
berpindah. 
Menurut Tjiptono dalam Sutisna (2016:131) loyalitas adalah 
suatu komitmen pelanggan terhadap satu merk, toko atau pemasok 
berdasarkan sikap positif dan tercermin dari pembelian yang 
konsisten. Loyalitas pelanggan adalah suatu ukuran ketertarikan 
pelanggan tarhadap suatu produk yang terwujud pada keinginan 
untuk merekomendasikannya kepada orang lain. 
Dari beberapa pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa 
loyalitas pelanggan adalah komitmen bertahan pelanggan secara 
mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian 
ulang secara konsisten dalam situasi dan kondisi apapun dan bahkan 
merekomendasikan kepada orang lain. Loyalitas pelanggan 
merupakan suatu tantangan di setiap perusahaan, karena dengan 
terpeliharanya loyalitas pelanggan maka keberadaan perusahaan 
akan tetap terjaga. Sebagaimana yang diungkapkan oleh Krismanto 
(2009:40) bahwa loyalitas pelanggan sangat dibutuhkan sebagai 
elemen dalam strategi pemasaran yang kompetitif secara khusus 
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dalam menghadapi kondisi pasar yang semakin kompetitif. 
Perusahaan seringkali menyadari bahwa masa depan perusahaan 
berada pada loyalitas pelanggannya. 
b. Tahap-tahap loyalitas nasabah 
Untuk mendapatkan nasabah yang loyal terhadap produk 
atau jasa perusahaan harus melalui beberapa tahapan. Setiap tahapan 
tersebut memiliki perilaku dan kebutuhan yang berbeda-beda, 
sehingga dibutuhkan waktu dan proses yang cukup lama untuk 
mendapatkan nasabah yang loyal. Oleh karena itu, perusahaan harus 
bisa menguasai setiap tahapan-tahapan tersebut untuk mendapatkan 
nasabah yang loyal. 
Menurut Dharmmesta dalam Mardalis (2005:112) loyalitas 
berkembang mengikuti tiga tahap, yaitu tahap loyalitas kognitif, 
tahap loyalitas afektif dan tahap loyalitas konatif. Biasanya 
pelanggan menjadi setia lebih dulu pada aspek kognitifnya, 
kemudian pada aspek afektif dan akhirnya pada aspek konatif. 
Ketiga aspek tersebut biasanya sejalan, meskipun tidak semua kasus 
mengalami hal sama.  
1) Tahap loyalitas kognitif 
Pelanggan yang mempunyai loyalitas tahap pertama ini 
menggunakan informasi keunggulan suatu produk atas produk 
lainnya. Loyalitas kognitif lebih didasarkan pada karakteristik 
fungsional, terutama biaya, manfaat dan kualitas. Jika ketiga 
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faktor tersebut tidak baik, pelanggan akan mudah pindah ke 
produk lain. Pelanggan yang hanya mengaktifkan tahap 
kognitifnya dapat dihipotesiskan sebagai pelanggan yang paling 
rentan terhadap perpindahan karena adanya rangsangan 
(Dharmmesta dalam Mardalis, 2005:112). 
2) Tahap loyalitas afekif 
Sikap merupakan fungsi dari kognisi pada periode awal 
pembelian (masa sebelum konsumsi) dan merupakan fungsi dari 
sikap sebelumnya ditambah dengan kepuasan di periode 
berikutnya (masa setelah konsumsi). Munculnya loyalitas afektif 
didorong oleh faktor kepuasan yang menimbulkan kesukaan an 
menjadikan objek sebagai preferensi. Kepuasan pelanggan 
berkorelasi tinggi dengan niat pembelian ulang di waktu 
mendatang. Pada loyalitas afektif, kerentanan pelanggan lebih 
banyak terfokus pada tiga faktor, yaitu ketidakpuasan dengan 
merk yang ada, persuasi dari pemasar maupun pelanggan merk 
lain, dan upaya mencoba produk lain (Dharmmesta dalam 
Mardalis, 2005:112). 
3) Tahap loyalitas konatif 
Konasi menunjukkan suatu niat atau komitmen untuk melakukan 
sesuatu. Niat merupakan fungsi dari niat sebelumnya (pada masa 
konsumsi) dan sikap pada masa setelah konsumsi. Maka loyalitas 
konatif merupakan loyalitas yang mencakup komitmen 
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mendalam untuk melakukan pembelian (Dharmmesta dalam 
Mardalis, 2005:112). Jenis komitmen ini sudah melampaui 
afektif. Afektif hanya menunjukkan kecenderungan motivasional 
sedangkan komitmen untuk melakukan menunjukkan suatu 
keinginan untuk melaksanakan tindakan. Keinginan untuk 
membeli ulang atau menjadi loyal itu hanya merupakan tindakan 
yang terantisipasi tetapi belum terlaksana. Untuk melengkapi 
runtutan loyalitas, maka satu tahap lagi ditambahkan pada model 
kognitf-afektif-konatif, yaitu loyalitas tindakan (Mardalis, 
2005:113). 
4) Tahap loyalitas tindakan 
Aspek konatif atau niat untuk melakukan berkembang menjadi 
perilaku dan tindakan. Niat yang diikuti motivasi, merupakan 
kondisi yang mengarah pada kesiapan bertindak dan keinginan 
untuk mengatasi hambatan dalam melakukan tindakan tersebut. 
Jadi loyalitas itu dapat menjadi kenyataan melalui beberapa 
tahapan, yaitu sebagai loyalitas kognitif, dan akhirnya sebagai 
loyalitas tindakan (Mardalis, 2005:113). 
c. Dimensi loyalitas nasabah 
Perusahaan perbankan dituntut mampu memperlihatkan 
keunggulan kompetitifnya yang dapat menarik banyak nasabah dan 
memberikan kepuasan tersendiri pada nasabahnya, dengan harapan 
dapat menciptakan keloyalan nasabah tersebut kepada perusahaan. 
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Berikut adalah cara mengukur loyalitas nasabah menurut Sutisna 
(2016): 
1) Pengukuran perilaku. Pengukuran perilaku merupakan 
pendekatan yang instrumental conditioning, karena memandang 
bahwa pembelian konsumen sepanjang waktu dapat 
menunjukkan loyalitas merk. Loyalitas konsumen diukur 
berdasarkan pembelian yang dilakukan konsumen. 
2) Pengukuran switching cost. Pengukuran ini merupakan indikasi 
adanya loyalitas pelanggan terhadap suatu merk, karena pada 
umumnya biaya untuk beralih merk sangat mahal dan beresiko 
besar, sehingga tingkat perpindahan konsumen akan rendah. 
3) Pengukuran kepuasan. Pengukuran kepuasan pelanggan wlaupun 
tidak dapat menjamin loyalitas pelanggan, tetapi ada kaitan 
penting antara kepuasan dan loyalitas. Ketidakpuasan pelanggan 
yang rendah terhadap suatu merk, maka konsumen tidak 
mempunyai cukup alasan untuk beralih ke merk lain kecuali ada 
faktor-faktor penarik yang sangat kuat. 
4) Pengukuran kesukaan terhadap merk. Pengukuran ini dilakukan 
dengan melihat kesukaan terhadap merk, kepercayaan perasaan 
hormat atau bersahabat dengan merk yang membangkitkan 
kehangatan dalam perasaan pelanggan. Ukuran rasa kesukaan 
dapat tercermin melalui kemauan untuk membayar dengan harga 
yang lebih mahal untuk memperoleh merk tersebut, sehingga 
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akan menyulitkan pesaing dalam menarik pelanggan yang sudah 
mencintai pada tahap ini. 
5) Pengakuan komitmen. Merk yang memiliki brand equity tinggi 
akan memiliki sejumlah pelanggan yang besar dengan komitmen 
tinggi. Pengukuran komitmen ini didasarkan oleh teori kognitif, 
dimana loyalitas konsumen merupakan komitmen merk yang 
tidak hanya direfleksikan oleh perilaku pembelian yang terus-
menerus. 
2. Teori Kepercayaan Konsumen 
a. Pengertian kepercayaan 
Menurut Arwani et al., (2011:159), trust atau kepercayaan 
secara umum dapat diartikan sebagai kepercayaan seseorang kepada 
pihak lain karena pihak tersebut dapat dipercaya. Sesorang atau 
perusahaan dapat dipercaya karena mempunyai integritas yang 
tinggi yang dihubungkan dengan kualitas seperti konsisten, 
berkompeten, jujur, adil, bertanggung jawab dan baik hati. 
Menurut Iswadi dan Tyastity (2016) kepercayaan pelanggan 
adalah persepsi akan kehandalan dari sudut pandang konsumen 
didasarkan pada pengalaman, atau lebih pada urut-urutan transaksi 
atau interaksi yang dicirikan oleh terpenuhinya harapan akan kinerja 
produk dan kepuasan.  
Menurut Mowen dan Minor dalam Widyawati (2008:74) 
kepercayaan konsumen adalah semua pengetahuan yang dimiliki 
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oleh konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat konsumen 
tentang objek, atribut dan manfaatnya. Objek dapat berupa produk, 
orang, perusahaan dan segala sesuatu di mana seseorang memiliki 
kepercayaan dan sikap. Atribut adalah karakteristik atau fitur yang 
mungkin dimiliki atau tidak dimiliki oleh objek. Sedangkan manfaat 
adalah hasil positif yang diberikan kepada konsumen.  
Menurut Ndubisi dalam Razak et al. (2018:13) Customer 
trust (kepercayaan konsumen) didefinisikan sebagai kepercayaan 
bahwa kata-kata atau janji mitra dapat dipercaya dan mereka 
memenuhi kewajiban yang harus dilakukan dalam sebuah 
hubungan.  
Menurut Deshpande dan Zaltman dalam Mulyanto et al., 
(2018:123) kepepercayaan adalah keinginan untuk menggantungkan 
diri terhadap mitra atau perusahaan yang dipercaya. Menurut Rafiq 
(2008:41), secara konseptual, kepercayaan mempunyai dua elemen 
yaitu kredibilitas dan kejujuran. Kredibilitas berawal dari suatu 
keyakinan akan suatu keahlian mitranya untuk melakukan tugas 
secara efektif dan dapat diandalakan. Sedangkan kejujuran 
merupakan suatu keyakinan bahwa maksud dan motivasi mitranya 
akan membawa keuntungan bersama dan tidak akan melakukan 
tindakan yang negatif dan merugikan. Dari pernyataan di atas , dapat 
dikatakan bahwa penciptaan awal hubungan dan komitmen jangka 
panjang dapat didasarkan pada kepercayaan. 
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Menurut Mowen dan Minor dalam Widyawati (2008), 
kercayaan dibagi menjadi tiga jenis, yaitu: 
1) Kepercayaan atribut objek 
Pengetahuan tentang sebuah objek memiliki sebuah atribut 
khusus yang disebut dengan kepercayaan terhadap atribut 
produk. Kepercayaan atribut-objek menghubungkan atribut 
dengan objek, seperti seseorang, barang atau jasa. Melalui 
kepercayaan atribut objek, konsumen menyatakan apa yang 
diketahui tentang sesuatu dalam hal variasi atributnya. 
2) Kepercayaan manfaat atribut 
Seseorang mencari produk atau jasa yang akan menyelesaikan 
masalah-masalah dan memenuhi kebutuhannya dengan kata lain 
memiliki atribut yang akan memberikan manfaat yang dapat 
dikenal. Hubungan antara atribut dan manfaat ini 
menggambarkan jenis kepercayaan keduanya. Kepercayaan 
manfaat atribut merupakan persepsi konsumen tentang seberapa 
jauh sebuah atribut tertentu menghasilkan atau memberikan 
manfaat tertentu. 
3) Kepercayaan manfaat objek 
Jenis kepercayaan manfaat objek ini dibentuk dengan 
menghubungkan objek dan manfaat dari objek. Kepercayaan 
manfaat objek merupakan persepsi konsumen tentang seberapa 
31 
 
 
 
jauh produk atau jasa tertentu yang akan memberikan manfaat 
tertentu. 
Selain definisi kepercayaan yang dijelaskan secara umum, 
Allah Swt juga telah menjelaskan kepercayaan perspektif Islam yang 
disebut dengan amanah (dapat dipercaya). Sebagaimana yang 
terkandung di dalam Al-Quran surat An-Nisa ayat 58 yang artinya 
berbunyi:  
“Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat 
kepada yang berhak menerimanya, dan (menyuruh kamu) apabila 
menetapkan hukum di antara manusia supaya kamu menetapkan 
dengan adil. Sesungguhnya Allah memberi pengajaran yang sebaik-
baiknya kepadamu. Sesungguhnya Allah Maha Mendengar lagi 
Maha Melihat” (QS. An-Nisa:58). 
b. Dimensi kepercayaan 
Menurut McKnight et al., dalam Laely (2016:65), dimensi 
kepercayaan konsumen dibagi menjadi dua, yaitu: 
1) Trusting Belief 
Trusting belief adalah sejauh mana seseorang percaya dan 
merasa yakin terhadap orang lain dalam suatu situasi. 
Benevolence adalah persepsi pihak yang percaya (konsumen) 
kepada pihak yang dipercaya (produsen) yang mana produsen 
memiliki karakteristik yang akan menguntungkan konsumen. 
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McKnight, et al.,menyatakan ada tiga elemen yang membangun 
trusting belief, yaitu: 
a) Benevolence 
Benevolence (niat baik) berarti seberapa besar seseorang 
percaya kepada penjual untuk berperilaku baik kepada 
konsumen. Benevolence merupakan kesediaan penjual 
untuk melayani kepentingan konsumen. 
b) Integrity 
Integrity adalah seberapa besar keyakinan seseorang 
terhadap kejujuran penjual untuk menjaga dan memenuhi 
kesepakatan yang telah dibuat dengan konsumen. 
c) Competence 
Competence (kompetensi) adalah keyakinan seseorang 
terhadap kemampuan yang dimiliki perusahaan untuk 
membantu konsumen dalam melakukan sesuatu sesuai 
dengan yang dibutuhkan konsumen tersebut. Esensi dari 
kompetensi adalah seberapa besar keberhasilan perusahaan 
untuk menghasilkan hal yang diinginkan oleh konsumen. 
Jadi inti dari kompetensi adalah kemampuan perusahaan 
untuk memenuhi kebutuhan konsumen.  
2) Trusting Intention 
Trusting intention adalah suatu hal yang disengaja di mana 
seseorang siap bergantung pada orang lain dalam suatu situasi, 
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ini terjadi secara pribadi dan mengarah langsung pada orang 
lain. Menurut McKnight, et al., ada dua elemen yang 
membangun trusting intention, yaitu: 
a) Willingness to depend 
Willingness to depend adalah kesediaan konsumen untuk 
bergantung kepada perusahaan berupa penerimaan resiko 
atau konsekuensi negatif yang mungkin saja bisa terjadi. 
b) Subjective probability of depending 
Subjective probability of depending adalah kesediaan 
konsumen secara subjektif berupa pemberian informasi 
pribadi kepada perusahaan, melakukan transaksi, serta 
bersedia untuk mengikuti saran atau permintaan dari 
perusahaan/produsen. 
c. Faktor-faktor yang membentuk kepercayaan konsumen 
Menurut Mayer et al., dalam Rofiq (2017:33-34) ada tiga 
faktor yang dapat membentuk kepercayaan konsumen atau 
seseorang, yaitu: 
1) Kemampuan (Ability) 
Kemampuan mengacu pada kompetensi dan karakteristik 
perusahaan dalam mempengaruhi dan mengotorisasi wilayah 
yang spesifik. Dalam hal ini, bagaimana perusahaan mampu 
menyediakan, melayani sampai mengamankan transaksi dari 
gangguan pihak lain. Artinya bahwa konsumen memperoleh 
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jaminan kepuasan dan keamanan dari perusahaan dalam 
melakukan transaksi. 
2) Kebaikan hati (Benevolence) 
Kebaikan hati merupakan kemampuan perusahaan dalam 
memberikan kepuasan yang saling menguntungkan antara 
dirinya dengan konsumen. Profit yang diperoleh penjual dapat 
dimaksimumkan, tetapi kepuasan konsumen juga tinggi. 
Perusahaan tidak semata-mata mengejar profit maksimum, 
namun juga memiliki perhatian yang besar dalam mewujudkan 
kepuasan konsumen. 
3) Integritas (Integrity) 
Integritas berkaitan dengan bagaimana perilaku atau kebiasaan 
perusahaan dalam menjalankan bisnisnya. Apakah informasi 
yang diberikan kepada konsumen benar atau tidak. Dan apakah 
kualitas produk yang dijual dapat dipercaya atau tidak. 
  Sedangkan menurut McKnight et al., dalam Laely (2016) 
ada dua faktor yang dapat mempengaruhi  kepercayaan konsumen, 
yaitu: 
1) Reputation 
Reputasi merupakan suatu atribut yang diberikan kepada 
perusahaan berdasarkan informasi dari orang atau dari sumber 
lain. Reputasi adalah sesuatu yang penting untuk membangun 
kepercayaan seorang konsumen terhadap perusahaan karena 
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konsumen tidak memiliki pengalaman pribadi dengan 
perusahaan. Reputasi dari mulut ke mulut juga menjadi kunci 
ketertarikan konsumen. Informasi positif yang didengar oleh 
konsumen tentang perusahaan dapat mengurangi persepsi 
terhadap resiko dan ketidakamanan ketika bertransaksi atau 
melakukan hubungan dengan perusahaan. Hal ini dapat 
membantu meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap 
perusahaan. 
2) Perceived quality 
Perceived quality adalah suatu persepsi akan kualitas baik itu 
dari segi produk, pelayanan maupun penghargaan. Tampilan 
serta desain perusahaan juga dapat mempengaruhi kesan 
pertama yang terbentuk. 
d. Komponen kepercayaan 
Kepercayaan didefinisikan sebagai keinginan untuk 
menggantungkan diri pada sebuah mitra atau perusahaan yang 
dipercayai. Menurut Green yang dikutip dalam Fasochah (2013), 
ada tiga komponen kepercayaan, yaitu: 
1) Kredibilitas 
Kredibilitas berarti bahwa perusahaan yang jujur dan kata-
katanya dapat dipercaya. Kredibilitas dapat dilakukan melalui 
kata-kata, missalnya dengan kata-kata “saya dapat mempercayai 
apa yang anda katakan mengenai....”. 
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2) Reliabilitas 
Reliabilitas berarti sesuati yang bersifat reliable atau dapat 
dihandalkan. Hal ini berhubungan dengan kualitas 
individu/organisasi. Reliabilitas harus dilakukan dengan 
tindakan misalnya, “saya mempercayai apa yang akan anda 
lakukan”. 
3) Intimacy 
Kata yang berhubungan dengan intimacy adalah integritas, yang 
berarti karyawan memiliki kualitas sebagai karyawan yang 
memiliki prinsip moral yang kuat. Integritas menunjukkan 
adanya internal consistency, ada konsistensi antara pikiran dan 
tindakanselain ini, integritas juga menunjukkan adanya 
ketulusan. 
3. Teori Reputasi perusahaan 
a. Pengertian reputasi 
Reputasi perusahaan merupakan unsur yang penting dalam 
suatu perusahaan. Baik atau buruknya reputasi sebuah perusahaan 
mempengaruhi keberhasilan dari suatu perusahaan. Menurut Kotler 
(2009:299) reputasi merupakan suatu kekuatan, yang artinya sebuah 
reputasi mempunyai kemampuan di luar perusahaan yang dapat 
menambah kekuatan bagi produk barang yang dihasilkan oleh 
perusahaan.  Di bawah ini akan dijelaskan mengenai definisi 
perusahaan menurut para ahli. 
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Menurut Moorman dan Miner dalam Simamora dan Caleste 
(2017:28) reputasi merupakan keberhasilan perusahaan secara 
maksimal yang dapat dicapai apabila perusahaan tersebut fokus 
terhadap bisnisnya (core business) karena dengan kefokusan 
tersebut akan menunjukkan kompetensi intinya sehingga membuat 
pelanggan percaya terhadap keahlian perusahaan yang tercermin 
dalam penngetahuan dan pengalaman perusahaan tersebut dalam 
bisnis yang telah dijalaninya. 
Menurut Audun J dalam Mulyanto et al., (2018) reputasi 
adalah pandangan atau persepsi penilaian konsumen atau pihak lain 
atas orang, perusahaan atau objek tertentu. Reputasi juga dapat 
diartikan sebagai keseluruhan nilai kualitas atau karakter yang 
terlihat. Sedangkan reputasi kaitannya dengan produsen, reputasi 
merupakan tingkat kepercayaan konsumen atas kejujuran dan 
kepedulian perusahaan kepada pelanggannya (Javenpa, dalam 
Mulyanto et al., 2018:122). 
Menurut Wulandari dan Rasipan (2017:123) reputasi 
perusahaan adalah pandangan atau persepsi atas perusahaan oleh 
orang-orang baik yang berada di dalam maupun di luar perusahaan. 
Pemerhati perusahaan adalah pelanggan perusahaan, seperti pemilik 
saham, masyarakat, dan partner kerja. Sehingga reputasi bisa 
dikatakan sebagai suatu penilaian atau pandangan pelanggan 
terhadap perusahaan. 
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Menurut Iswadi dan Tyastity (2015:220) reputasi perusahaan 
merupakan hasil evaluasi secara keseluruhan yang didapat dari 
pengalaman langsung selama berhubungan dengan perusahaan, dari 
sundut pandang customer sebagai salah satu stakeholder, terhadap 
produk dan layananperusahaan termasuk di dalamnya aktivitas 
komunikasi, dan interaksinya dengan perwakilan dari pihak 
perusahaan. 
Dari beberapa definisi di atas, dapat disimpulkan bahwa 
reputasi perusahaan adalah persepsi masyarakat terhadap 
perusahaan di mana persepsi tersebut tergantung apa yang dilakukan 
perusahaan sebagai entitas. 
Reputasi perusahaan menjadi salah satu pegangan bagi 
banyak orang dalam mengambil berbagai macam keputusan penting, 
seperti keputusan untuk bertransaksi atau membeli suatu produk 
atau jasa yang dihasilkan suatu perusahaan, berlangganan atau 
merekomendasikan produk perusahaan kepada orang lain (Sutojo, 
2004:2), sehingga perusahaan pasti memiliki reputasi di mata 
masyarakat. Reputasi sendiri dapat berperingkat baik atau buruk. 
Reputasi yang baik akan menciptakan dampak positif terhadap 
perusahaan. Begitu pula sebaliknya, reputasi yang buruk dapat 
memberikan dampak negatif terhadap perusahaan. 
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b. Dimensi reputasi perusahaan 
Reputasi memberikan dampak terhadap perusahaan, reputasi 
yang baik, akan berdampak positif terhadap perusahaan. Begitu pula 
sebaliknya, reputasi yang buruk juga akan berdampak negatif 
terhadap perusahaan. Untuk itu, perusahaan harus bisa menciptakan 
reputasi yang baik bagi perusahaannya. 
Menurut Fombrun dalam Aryska (2017) ada empat dimensi 
reputasi perusahaan, yaitu: 
1) Kredibilitas 
Kredibilitas merupakan faktor yang berkaitan dengan citra 
perusahaan yang telah mendapat kepercayaan dari konsumen, 
konsumen akan menghargai dan menghormati existensi 
perusahaan secara emosional. Faktor ini mencangkup beberapa 
karakteristik yaitu perasaan positif terhadap perusahaan, 
mengagumi dan menghormati perusahaan dan mempercayai 
aktifitas bisnis perusahaan. Aspek ini juga meliputi adanya 
keuntungan, kestabilan dan adanya prospek pengembangan 
organisasi yang menguntungkan investor. 
2) Terpercaya 
Terpercaya merupakan faktor yang berkaitan dengan citra 
perusahaan di mata konsumen, di mana perusahaan tersebut 
mampu menawarkan produk-produk yang berkualitas tinggi yang 
dikelola secara lebih baik, sehingga konsumen merasa bangga 
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atas kepemilikan produk perusahaan. Karakteristik dari dimensi 
ini menawarkan kualitas produk dan jasa yang tinggi, perusahaan 
dikelola secara profesional, perusahaan memiliki produk dan jasa 
yang berkualitas. 
3) Keterandalan 
Keterandalan merupakan faktor yang berkaitan dengan citra 
perusahaan untuk membangun image yang baik bagi kalangan 
konsumen, hal ini dilakukan melalui kegiatan tetap selalu 
menjaga kualitas produk atau jasa, selalu menjamin terlaksananya 
kualitas pelayanan prima, dan selalu menampilkan failitas-
fasilitas yang handal untuk kepentingan konsumen. 
4) Tanggung jawab sosial 
Tanggung jawab sosial menjadi faktor citra perusahaan di mata 
masyarakat sekitar, seberapa banyak atau berarti 
organisasi/perusahaan membantu pengembangan masyarakat 
sekitar, seberapa peduli perusahaan terhadap masyarakat dan 
menjadi perusahaan yang ramah lingkungan. Karakteristiknya 
adalah perusahaan selalu mendukung tujuan aktifitas kegiatan 
masyarakat, bertanggung jawab terhadap lingkungan dan selalu 
memperlakukan konsumen secara baik. 
 Apabila keseluruhan dimensi di atas terpenuhi, maka dapat 
dipastikan bahwa perusahaan memiliki reputasi yang baik di 
kalangan stakeholdernya. 
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c. Pengukuran reputasi perusahaan 
Salah satu metode penilaian atau pengukuran reputasi 
perusahaan dipaparkan oleh Fombrun dalam Fajrina (2012) yang 
terdiri dari: 
1) Emotional appeal 
a) Good felling abaout the company, memiliki perasaan yang 
baik, senang atau cinta terhadap perusahaan. 
b) Admire and respect the company, perasaan kagum dan 
menghargai perusahaan. 
c) Trust the company, memiliki perasaan percaya kepada 
perusahaan. 
2) Product and service 
a) Stand behind products/service, beranggapan bahwa produk 
ataupun jasa yang dihasilkan sesuai dengan inti dari 
bisnisnya, sesuai dengan identitas perusahaan. 
b) Over high quality products/service, beranggapan bahwa 
perusahaan menawarkan produk atau jasa yang berkualitas 
tinggi. 
c) Devellops innovative products/service, beranggapan bahwa 
perusahaan selalu berinovasi untuk mengembangkan produk 
ataupun jasa yang dihasilkan. 
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d) Offer products/dervice that are good value, yaitu 
beranggapan perusahaan menghasilkan produk ataupun jasa 
yang menghasilkan nilai jual. 
3) Vision dan leadership 
a) Has excellent leadership, beranggapan bahwa perusahaan 
berjalan di bawah kepemimpinan yang handal. 
b) Has a clear vission for the future, beranggapan bahwa 
perusahaan memiliki visi yang jelas untuk menghadapi 
tantangan kedepan. 
c) Recognize/takes advantage of market opportunities, 
beranggapan bahwa perusahaan mahir dalam mencari dan 
memanfaatkan peluang yang ada. 
4) Workplace environtment 
a) Is well managed, beranggapan bahwa perusahaan dikelola 
dengan baik 
b) Looks like a good company to work for, perusahaan terlihat 
sebagai tempat yang baik untuk bekerja. 
c) Looks like has a good employes, terlihat sebagai perusahaan 
yang memiliki pegawai profesional. 
5) Financial performance 
a) Record of profitability, beranggapan bahwa catatan kinerja 
keuangan perusahaan selama ini menunjukkan 
profitabilitas. 
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b) Look like a low risk invesment, dari kinerja keuangan 
perusahaan, membuat perusahaan terlihat sebagai tempat 
berinvestasi yang rendah resiko. 
c) Strong prospect for future growth, dari kinerja keuangan 
perusahaan membuat perusahaan terlihat sebagai 
perusahaan yang memilik prospek yang kuat di masa depan. 
d) Tends to out performs its competitors, dari kinerja keuangan 
perusahaan terlihat bahwa perusahaan cenderung lebih 
unggul dibandingkan pesaingnya. 
6) Social responsibility 
a) Supported good causes, beranggapan bahwa perusahaan 
memberikan dukungan yang baik terhadap masalah-masalah 
sosial. 
b) Environtmentaly responsible, beranggapan bahwa 
organisasi memiliki tanggung jawab terhadap masalah 
lingkungan. 
c) Treats people well, beranggapan bahwa perusahaan 
memperlakukan masyarakat sekitar dengan baik. 
4. Teori shariah compliance 
a. Pengertian shariah compliance 
Kepatuhan syariah atau shariah complince merupakan syarat 
mutlak yang harus diprnuhi oleh lembaga keuangan yang kegiatan 
usahanya berdasarkan prinsip syariah. Arti penting dari shariah 
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compliance berimplikasi pada keharusan pengawasan terhadap 
pelaksanaannya.  
Berdasarkan Peraturan Bank Indonesia Nomor 
13/2/PBI/2011 tentang Pelaksanaan Fungsi Kepatuhan Bank 
Umum, yang dimaksud kepatuhan adalah nilai, perilaku dan 
tindakan yang mendukung terciptanya kepatuhan terhadap 
ketentuan Bank Indonesia dan peraturan perundang-undangan yang 
berlaku, termasuk prinsip syariah bagi bank umum syariah dan unit 
usaha syariah. 
Menurut Arifin (2009:2) makna kepatuhan syariah atau 
shariah compliance dalam bank syariah adalah penerapan prinsip-
prinsip Islam, syariah dan tradisinya dalam transaksi keuangan dan 
perbankan serta bisnis lain yang terkait. 
Menurut Antonio dalam Wardayati (2011) shariah 
compliance merupakan ketaatan bank syariah terhadap prinsip-
prinsip syariah yang artinya bank dalam operasinya mengikuti 
ketentuan syariah Islam, khususnya menyangkut tata cara 
bermuamalat secara Islam. 
Menurut Sutedi (2009:145), makna kepatuhan syariah atau 
shariah compliance secara operasional adalah kepatuhan kepada 
fatwa Dewan Syariah Nasional (DSN), karena fatwa DSN 
merupakan perwujudan prinsip dan aturan syariah yang harus ditaati 
oleh perbankan syariah. 
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Ansori (2011) juga mengungkapkan bahwa shariah 
compliance adalah salah satu indikator pengungkapan islami untuk 
menjamin kepatuhan bank syariah terhadap prinsip-prinsip syariah. 
Dengan demikian, shariah compliance berarti sebagai bentuk 
pertanggung jawaban pihak bank dalam pengungkapan kepatuhan 
bank terhadap prisip syariah. Shariah compliance merupakan 
manifestasi pemenuhan seluruh prisip syariah dalam lembaga yang 
memiliki wujud  karakteristik, integritas dan kredibilitas di bank 
syariah. Di mana budaya kepatuhan tersebut adalah nilai, perilaku 
dan tindakan yang mendukung terciptanya kepatuhan bank syariah 
terhadap seluruh prinsip-prinsip syariah. 
Dari beberapa definisi di atas, dapat disimpulkan bahwa 
shariah compliance atau kepatuhan syariah merupakan bentuk 
ketaatan bank syariah dalam memenuhi prinsip-prinsip syariah di 
dalam operasionalnya. Dan merupakan pemenuhan terhadap nilai-
nilai syariah di lembaga keuangan syariah (dalam perbankan 
syariah) yang menjadikan fatwa DSN MUI dan peraturan Bank 
Indonesia sebagai alat ukur pemenuhan prinsip syariah, baik dalam 
produk, transaksi dan operasional di bank syariah.  
b. Dimensi shariah compliance 
Menurut Wardayati (2011) lembaga keuangan syariah 
dikatakan telah memenuhi kepatuhan terhadap prinsip-prinsip 
syariah (shariah compliance) apabila dalam semua transaksi, 
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operasional dan usahanya tidak mengandung unsur riba, gharar dan 
maisir, menjalankan bisnis yang berbasis pada keuntungan yang 
halal, menjalankan amanah yang dipercayakan nasabah kepada bank 
dan mengelola zakat, infaq dan shadaqah dengan amanah. 
Sebagai salah satu jenis lembaga keuangan syariah, maka 
perbankan syariah dalam opersionalnya harus taat pada prinsip-
prinsip syariah (shariah compliance), menurut Yarmunida 
(2018:143) setidaknya secara garis besar ada 7 (tujuh) dimensi 
shariah compliance dalam operasional perbankan syariah, yaitu: 
1) Tidak ada unsur riba dalam transaksi bank  
Menurut Qal’aji dan Qunabi dalam Yarmunida (2018:143) arti 
riba secara bahasa adalah tambahan. Makna lain dari riba adalah 
tumbuh dan membesar. Secara istilah pengertian riba menurut 
Qal’aji dan Qunaibi adalah tambahan yang dipersyaratkan dalam 
suatu akad tanpa adanya ganti yang dibenarkan oleh syara’. 
Sedangkan menurut Aljurjanji dalam Yarmunida (2018:143) riba 
adalah kelebihan atau tambahan pembayaran tanpa adanya 
gantiyang disyaratkan bagi salah satu dari dua pihak yang 
membuat akad atau transaksi. Dengan demikian, yang dimaksud 
dengan riba adalah penambahan pendapatan secara tidak sah 
antara lain dalam pertukaran barang sejenis yang tidak sama 
kualitas, dan waktu penyerahan atau dalam transaksi pinjam-
meminjam yang mempersyaratkan penerima fasilitas 
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mengembalikan dan yang diterima melebihi pokok pinjaman 
karena berjalannya waktu. Riba terjadi di bank syariah apabila 
penentuan tambahan pinjaman karena ada penundaan waktu 
pelunasan. Di dalam syariat Islam, riba adalah sesuatu perbuatan 
yang dilarang oleh syariah, hal itu sudah dijelaskan di dalam al-
Quran surat al-Baqarah ayat 275 yang artinya: 
“Orang-orang yang makan (mengambil) riba tidak dapat berdiri 
melainkan seperti berdirinya orang yang kemasukan syaitan 
lantaran (tekanan) penyakit gila. Keadaan mereka yang seperti 
itu, adalah disebabkan mereka berkata (berpendapat), 
sesungguhnya jual beli itu sama dengan riba, padahal Allah telah 
menghalalkan jual beli dan mengharamkan riba. Orang-orang 
yang telah sampai kepadanya larangan Tuhannya, lalu terus 
berhenti (dari mengambil riba), maka baginya apa yang teah 
diambilnya dahulu (sebelum datang larangan); dan urusannya 
(terserah) kepada Allah , orangnya yang kembali (mengambil 
riba). Maka orang itu adalah penghuni-penghuni neraka; mereka 
kekal di dalamnya”(QS. Al-Baqarah:275) 
2) Terhindar dari bai’ al-‘inah 
Menurut sebagian ulama bai’ al-‘inah adalah seseorang membeli 
barang secara tidak tunai dengan kesepakatan menjualnya 
kembali kepada penjual pertama dengan harga lebih kecil secara 
tunai. Dengan demikian, dapat dikatakan terdapat dua karakteristi 
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dalam bai’ al-‘inah yaitu orang yang membutuhkan uang itu yang 
membeli barang secara tidak tunai dan menjual barang secara 
tunai, ada dua akad dalam bai’ al-‘inah, tunai dan tidak tunai, 
dalam akad pertama penjual (kredit) menjual dengan tunai 
mendapatkan bunga atas pinjaman, dalam akad kedua, pembeli 
itu membeli dengan tidak tunai (harga lebih rendah), rugi namun 
memenuhi kebutuhan akan uang. 
3) Terhindar dari gharar 
Menurut ahli fiqih gharar adalah sifat dalam muamalah yang 
menyebabkan sebagian rukunnya tidak pasti. Dasar hukum 
pelanggaran gharar dalam syariat Islam sebagaimana Hadist 
Rasulullah Saw yang artinya berbunyi “Rasulullah Saw melarang 
jual beli (mengandung) ketidakpastian”. Imam Nawawi 
menjelaskan hadist ini bahwa prinsip penting dalam berbinis yang 
mengatur masalah-masalah yang tidak terbatas menurutnya di 
antara contoh gharar yaitu, menjual buah jika buahnya belum 
matang berarti itu gharar, karena masih ada kemungkinan buah 
itu akan matang dengan baik atau tidak. Gharar terjadi bila 
sesuatu yang sifatnya pasti menjadi tidak pasti. 
4) Tidak ada maisir dalam transaksi bank 
Maisir dalam bahasa Arab adalah qimar yang berarti judi. Maisir 
adalah suatu transaksi yang digantungkan kepada suatu keadaan 
yang tidak pasti dan bersifat untung-untungan. Secara sederhana, 
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maisir atau perjudian adalah suatu permainan yang menjadikan 
salah satu pihak manggung beban pihak lain akibat permainan 
tersebut. Setiap permainan harus menghindari terjadinya zero 
sum game, yaitu keadaan yang menjadikan salah satu pihak harus 
menanggung beban yang lain. Keharaman maisir tercantum 
dalam surat al-Maidah ayat 90 yang artinya berbunyi: 
“Hai orang-orang yang beriman, sesungguhnya (meminum) 
khamar, berjudi, (berkorban untuk) berhala, mengundi nasib 
dengan panah adalah termasuk perbuatan syaitan, maka jauhilah 
perbuatan-perbuatan itu agar kamu dapat keberuntungan” (QS. 
Al-Maidah:90). 
5) Bank menjalankan bisnis berbasis pada keuntungan halal 
Sebagai lembaga keuangan yang melekat kepadanya nama 
syariah sudah semestinya dalam operasionalnya mengikuti 
ketentuan-ketentuan syariah atau prinsip-prinsip syariah. Prinsip 
tersebut adalah prinsip hukum Islam dalam kegiatan perbankan 
berdasarkan fatwa yang dikeluarkan oleh Dewan Pengawas 
Syariah Majelis Ulama Indonesia (DSN-MUI), bank syariah 
harus meneraokan prinsip-prinsip tersebut sehingga dapat 
menjalankan bisnis berbasis pada keuntungan halal. 
6) Bank menjalankan amanah yang dipercayakan oleh nasabah 
Amanah adalah sesuatu yang harus dijaga karena adanya 
transaksi perjanjian ataupun tidak adanya transakai perjanjian. 
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Amanah karena adanya transaksi perjanjian, contohnya akad 
wadiah dan ijarah. Amanah yang tidak ada transaksi perjanjian, 
contohnya barang temuan yang disimpan oleh orang yang 
menemukannya. Bank syariah harus amanah dalam menjalankan 
bisnis dan mengelola dana nasabah yang dipercayakan padanya. 
7) Bank mengelola zakat, infaq dan shadaqah sesuai ketentuan syar’i 
Di antara perbedaan antara bank syariah dengan bank 
konvensional adalah adanya kewajiban yang melekat pada bank 
syariah untuk mengelola zakat. Bentuk kewajiban tersebut adalah 
dengan membayar zakat, menghimpun zakat, mencatatnya dalam 
sistem administrasi yang baik dam mendistribusikannya. Selain 
mengelola zakat, bank syariah juga wajib mengelola infaq dan 
shadaqah. Ini merupakan fungsi dan peran yang melekat pada 
bank syariah untuk memobilisasi dana-dana sosial.  
c. Ketentuan shariah compliance 
Bank syariah merupakan suatu solusi bagi umat Islam yang 
ingin menyelamatkan transaksinya dari bentuk kegiatan transaksi 
yang dilarang oleh syariat. Dengan demikian jaminan atas kepauhan 
syariah dalam suatu perbankan menjadi hal yang penting bagi setiap 
nasabahnya. Beberapa ketentuan yang dapat digunakan sebagai 
ukuran secara kualitatif untuk menilai kepatuhan bank syariah 
terhadap pinsip-prinsip syariah antara lain sebagai berikut (Sutedi, 
2009:146): 
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1) Akad atau kontrak yang digunakan untuk pengumpulan dan 
penyaluran dana sesuai dengan prinsip-prinsip syariah dan aturan 
syariah yang berlaku. 
2) Dana zakat dihitung, dibayar serta dikelola sesuai dengan aturan 
dan prinsip-prinsip syariah. 
3) Seluruh transaksi dan aktifitas ekonomi dilaporkan secara wajar 
sesuai dengan standar akuntansi syariah yang berlaku. 
4) Lingkungan kerja dan corporate culture sesuai dengan syariah. 
5) Bisnis usaha yang dibiayai tidak bertentangan dengan syariah. 
6) Terdapat Dewan Pengawas Syariah (DPS) sebagai pengarah 
syariah atas keseluruhan aktivitas operasional bank syariah. 
7) Sumber dana berasal dari sumber dana yang sah dan halal 
menurut syariah. 
d. Pengawasan kepatuhan syariah (shariah compliance) 
Urgensi kepatuhan berimplikasi padankeharusan terhadap 
pengawasan terhadap pelaksanaan kepatuhan tersebut. Pengawasan 
terhadap kepatuhan syariah merupakan tindakan untuk memastikan 
bahwa prinsip-prinsip syariah yang merupakan pedoman dasar bagi 
operasional bank syariah telah diterapkan dengan tepat dan 
menyeluruh. 
Menurut Mulazid (2016:40) pengawasan terhadap 
kepatuhan syariah dijalankan oleh dewan pengawas yang 
beranggotakan orang-orang dengan kompetensi tertentu. Mereka 
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harus mampu memahami ketentuan fikih sebagai sumber hukum 
Islam, di mana pemahaman terhadap fikih memberikan kemampuan 
bagi mereka untuk mengimplementasikan prinsip-prinsip Islam 
dalam operasional bank syariah. Selain memahami ketentuan fikih 
mereka juga harus mampu memahami hukum positif nasional yang 
keduanya menjadi landasan hukum operasional bank syariah. 
Pemahaman mengenai hukum positif nasional khususnya hukum 
perbankan memberikan kemampuan untuk mengimplementasikan 
prinsip syariah ke aturan legal formal yang mempunyai kekuatan 
hukum dan mengikat para pelaku usaha dalam bidang perbankan 
syariah. 
Menurut Undang-Undang Pasal 32 ayat (3) Undang-Undang 
No. 31 Tahun 2008 tentang Perbankan Syariah, lembaga yang 
memiliki otoritas pengawasan kepatuhan syariah dalam sistem 
hukum perbankan syariah adalah Dewan Pengawas Syariah (DPS) 
(Mulazid, 2016:40). Eksistensi DPS dalam perseroan adalah untuk 
melengkapi tugas pengawasan yang diberikan pada otoritas 
pengawas persero, yaitu komisaris. Sesuai dengan karakteristik 
perusahaan yang menjalankan prinsip syariah, pengawasan oleh 
komisaris tidak menyentuh pada kepatuhan syariah sehingga perlu 
ada lembaga yang memiliki kompetensi khusus di bidang fikih, yaitu 
DPS. 
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Dengan demikian, dapat dipahami bahwa kepatuhan syariah 
merupakan pemenuhan terhadap nilai-nilai syariah di perbankan 
syariah yang menjadikan fatwa Dewan Syariah Nasional Majelis 
Ulama Indonesia (DSN-MUI) dan Peraturan Bank Indonesia (PBI) 
sebagai alat ukur pemenuhan prinsip syariah, baik dalam produk, 
transaksi maupun operasional bank syariah (Mulazid, 2016:41). 
C. Kerangka Penelitian 
Menurut Supardi (2005:164-165) kerangka penelitian atau kerangka 
pemikiran merupakan wujud dari penggambaran pemecahan masalah 
peneliti dapat digambarkan dalam bentuk skema. Skema tersebut 
merupakan kerangka pemikiran penelitian yang merupakan rangkuman dari 
penelitian terdahulu dan landasan teori ke dalam suatu bagan, sehingga 
menunjukkan kejelasan variabel, hipotesis dan model penelitian. 
Dari hasil analisa yang dilakukan oleh peneliti lain serta penjabaran 
teori mengenai masing-masing variabel, maka dapat dirumuskan suatu 
kerangka penelitian sebagai berikut: 
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Gambar 2.1 
Kerangka Pemikiran 
 
D. Hipotesis Penelitian 
1. Pengaruh shariah compliance terhadap reputasi bank syariah 
Bila dirujuk pada perkembangan bank syariah, alasan pokok dari 
keberadaan perbankan syariah adalah munculnya kesadaran masyarakat 
Muslim yang ingin menjalankan seluruh aktivitas keuangannya 
berdasarkan al-Quran dan Sunnah (Wardayati, 2011:9). Oleh karena itu 
tingkat kepatuhan bank syariah pada prinsip syariah akan akan 
mempengaruhi persepsi atau pandangan masyarakat terhadap bank 
syariah.  
Pernyataan tersebut didukung penelitian Yuraida (2016) yang 
menyimpulkan bahwa shariah compliance berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap reputasi bank syariah. Penelitian yang dilakukan 
Wardayati (2011) yang menyimpulkan bahwa shariah compliance 
55 
 
 
 
berpengaruh terhadap reputasi bank syariah. Hasil yang sama dengan 
penelitian yang dilakukan oleh Janusi (2012). Dalam penelitiannya juga 
menyimpulkan bahwa shariah compliance berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap reputasi bank syariah. Berdasarkan telaah tersebut, 
dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 
H1: Shariah compliance berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
reputasi bank syariah. 
 
2. Pengaruh shariah compliance terhadap loyalitas nasabah 
Menurut Janusi (2012) shariah compliance merupakan ketaatan 
bank syariah terhadap prinsip-prinsip syariah, yang artinya bank dalam 
operasionalnya mengikuti ketentuan syariah Islam, khusunya cara 
bermuamalat dalam Islam. Pada umumnya, masyarakat menjadi nasabah 
di bank syariah ingin menjalankan bisnis dan transaksinya sesuai dengan 
ketentuan syariah Islam. Semakin baik pelaksanaan shariah compliance 
dalam praktik perbankan maka akan membuat nasabah semakin mantap 
menggunakan produk bank syariah. 
Pernyataan di atas didukung dengan penelitian yang di lakukan 
oleh Purnamasari dan Darma (2015) yang menyimpulkan bahwa shariah 
compliance berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
nasabah. Begitu pula dengan penelitian yang dilakukan oleh Rahmawaty 
(2016) yang menyimpulkan shariah compliance berpengaruh secara 
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Kemudian penelitian 
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yang dilakukan oleh Rumadan et al., (2018) yang menyimpulkan bahwa  
shariah compliance berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
nasabah.  
Hasil penelitian di atas berbanding terbalik dengan hasil penelitian 
yang dilakukan oleh Aisyah (2017) dan Zakiy & Az-Zahra (2017) yang 
menyimpulkan bahwa shariah compliance tidak berpengaruh terhadap 
loyalitas nasabah. Berdasarkan telaah tersebut, dapat dirumuskan 
hipotesis sebagai berikut: 
H2: Shariah compliance berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas nasabah. 
 
3. Pengaruh reputasi bank syariah terhadap loyalitas nasabah 
Reputasi merupakan sebuah nilai yang diberikan kepada pihak 
tertentu baik individu, institudi atau negara. Menurut McKnight et al., 
dalam Wulandari dan Rasipan (2017) reputasi memberikan keyakinan 
pada pihak lain. Dengan meningkatkan reputasi perusahaan, maka 
kepuasan kerja akan meningkat dan akan menimbulkan hubungan jangka 
panjang antara pelanggan dengan perusahaan (Utari, 2015).  
Pernyataan tersebut didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh 
Iswadi dan Tyastity (2015) tentang pengaruh reputasi terhadap loyalitas 
konsumen yang menyimpulkan bahwa variabel reputasi berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Penelitian yang 
dilakukan oleh Utari (2015) yang menyimpulkan bahwa reputasi 
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berpengaruh positif dan signifikan tehadap loyalitas pelanggan. 
Berdasarkan hasil penelitian di atas, semakin baik reputasi bank syariah 
maka akan semakin tinggi pula tingkat loyalitas nasabah, begitu pula 
sebaliknya. Sehingga dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 
H3: Reputasi bank syariah berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas nasabah. 
 
4. Pengaruh shariah compliance terhadap kepercayaan nasabah 
Menurut Wardayati (2011) ketaatan terhadap prinsip syariah 
(shariah compliance) merupakan faktor utama nasabah menjalin 
kemitraan dengan bank syariah. Nasabah akan memutuskan untuk tetap 
mempertahankan bank syariah berkaitan dengan masalah keyakinan 
nasabah terhadap ketaatan bank syariah terhadap prinsip syariah dalam 
menjalankan usahanya.  
Pernyataan tersebut didukung dengan penelitian yang dilakukan 
oleh Sauri (2017) yang menyimpulkan bahwa shariah compliance 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan nasabah. 
Penelitian juga dilakukan oleh Yuraida (2016) yang menyimpulkan 
bahwa shariah compliance berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepercayaan nasabah. Berdasarkan hasil penelitian di atas, semakin 
tinggi tingkat kepatuhan bank terhadap prinsip-prinsip syariah (shariah 
compliance) maka akan semakin tinggi pula tinggkat kepercayaan 
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nasabah terhadap bank syariah. Sehingga dapat dirumuskan hipotesis 
sebagai berikut: 
H4: Shariah compliance berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepercayaan nasabah. 
 
5. Pengaruh reputasi bank syariah terhadap kepercayaan nasabah 
Menurut McKnight et al., dalam Mulyanto et al., (2018) reputasi 
sebagai bentuk nilai yang diberikan kepada sebuah objek memberikan 
keyakinan kepada pihak lain untuk mempercayai objek tersebut. 
Keyakinan yang tinggi terhadap nilai orang atau organisasi akan 
mendorong timbulnya kepercayaan kepada oramg atau organisasi 
tersebut meskipun belum pernah berinteraksi atau mengenal sebelumnya. 
Pernyataan ini didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Herwin dan Abadi (2018) tentang pengaruh reputasi perusahaan terhadap 
kepercayaan konsumen. Penelitian ini menyimpulkan bahwa reputasi 
perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan 
konsumen. Hasil penelitian serupa dengan penelitian yang dilakukan 
Wulandari dan Rasipan (2017) yang menyimpulkan bahwa reputasi 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan konsumen. 
Berdasarkan hasil penelitian di atas, semakin baik reputasi bank syariah 
maka akan semakin tinggi pula tingkat kepercayaan nasabah. Sehingga 
dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 
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H5: Reputasi bank syariah berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepercayaan nasabah. 
 
6. Pengaruh kepercayaan nasabah terhadap loyalitas nasabah 
Kepercayaan nasabah berperan penting dalam meningkatkan 
loyalitas nasabah yang diwujudkan dalam bentuk kemampuan/kinerja 
perusahaan yang baik dengan melakukan ketelitian karyawan dalam 
bertransaksi dan mampu memberikan rasa aman kepada nasabah serta 
adanya integritas perusahaan dengan nasabah dengan melakukan layanan 
yang konsisten akan membentuk loyalitas nasabah (Arfiyanti, 2014:11). 
Pernyataan ini didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Yendra (2017) dan Wahyoedi & Winoto (2017) yang menyimpulkan 
bahwa kepercayaan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas nasabah. Penelitian juga dilakukan Razak et al., (2018) yang 
mana dalam penelitian ini menyimpulkan adanya pengaruh positif dan 
signifikan antara kepercayaan terhadap loyalitas nasabah. Berdasarkan 
hasil penelitian di atas, semakin tinggi kepercayaan nasabah terhadap 
bank syariah maka akan semakin tinggi pula tingkat loyalitas nasabah 
terhadap bank syariah, begitu pula sebaliknya. Sehingga dapat 
dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 
H6: Kepercayaan nasabah berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas nasabah. 
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Tabel 2.2  
Hipotesis 
No Hipotesis Keterangan 
1. H1 Shariah compliance berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap reputasi bank syariah. 
2. H2 Shariah compliance berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas nasabah. 
3. H3 Reputasi bank syariah berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
4. H4 Shariah compliance berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepercayaan nasabah. 
5. H5 Reputasi bank syariah berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepercayaan nasabah. 
6. H6 Kepercayaan nasabah berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
Sumber: Yuraida (2016), Wardayati (2011), Janusi (2012), Purnamasari dan 
Darma (2015), Rahmawaty (2016), Rumadan et al., (2018), Aisyah (2017), 
Zakiy dan Az-Zahra (2017), Wulandari dan Rasipan (2017), Utari (2015), 
Iswadi dan Tyastity (2015), Sauri (2017), Mulyanto et al., (2018), Herwin 
dan Abadi (2018), Arfiyanti (2014), Yendra (2017), Wahyoedi dan Winoto 
(2017), Razak et al., (2018). 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
A. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
penelitian kuantitatif. Penelitian kuantitatif adalah penelitian yang 
berbentuk angka atau data kuantitatif yang diangkakan (Sugiono, 2010). 
Data yang berupa angka tersebut kemudian diolah dan diananlisis untuk 
mendapatkan suatu informasi ilmiah di balik angka-angka tersebut 
(Martono, 2011:20). Jenis penelitian yang dilakukan dalam penyusunan 
skripsi merupakan suatu prosedur penelitian yang mengahasilkan angka 
yang disajikan dalam bentuk presentase mengenai hasil analisis data tentang 
analisis pengaruh shariah compliance, reputasi dan kepercayaan terhadap 
loyalitas nasabah. 
A. Lokasi dan Waktu Penelitian 
Tempat penelitian ini mengambil studi kasus pada Bank Syariah 
Mandiri KCP Boyolali yang beralamatkan di Jl. Pandanaran No. 151 
Boyolali, Jawa Tengah 57311. Telp. (0276) 325354. Penelitian ini 
dilakukan pada bulan Juli 2019. 
B. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Poupulasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri yang terdiri atas 
objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu 
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yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 
kesimpulannya. Dalam Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998 
Tentang Perubahan Atas Undang-UndangNomor 7 Tahun 1992 Tentang 
Perbankan Pasal 40 (1) dijelaskan bahwa Bank wajib merahasiakan 
keterangan mengenai nasabah penyimpanan dan simpanannya. Hal 
tersebut menyebabkan peneliti tidak dapat mengetahui jumlah pasti dari 
populasi nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali. Namun dengan 
melihat wilayah jangkauan Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali yang 
luas, diperkirakan nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali 
berjumlah 9.500 nasabah. 
2. Sampel 
Sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang 
dimiliki oleh populasi (Sugiyono, 2010:118). Dikarenakan dalam 
penelitian ini tidak diketahui jumlah populasinya, maka dalam 
penelitian ini menggunakan rumus penghitungan sampel yang 
dilandaskan pada rumus yang disebut dengan rumus unknown 
population (Wibisono dalam Riduwan dan Akdon, 2013), sebagai 
berikut: 
 n =(
𝑍𝑎 2𝜎⁄
𝑒
)2  
Keterangan: 
n = Jumlah sampel 
Zα = Ukuran tingkat kepercayaan dengan α = 0,05 (tingkat 
kepercayaan 95% berarti Z0,05) = 1,96. 
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σ = Standar deviasi 
e = Standar error atau kesalahan yang dapat ditoleransi (5% = 0,05) 
Perhitungan: 
n = (
𝑍𝑎 2𝜎⁄
𝑒
)2 
n = (
1,96 0,25⁄
0,05
) 2 
n = 96,04 
 Dari penelitian di atas dapat diketahui sampel dalam penelitian ini 
sebanyak 96 yang dibulatkan menjadi 100 responden. Sedangkan untuk 
memperoleh 100 responden, peneliti melakukan penyebaran kuesioner 
sebanyak 110 buah, sehingga peneliti memiliki cadangan jika di antara 
kuesioner yang disebar terdapat data yang tidak layak untuk dientri. 
Teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel dalam 
penelitian ini adalah metode Simple Random Sampling, yaitu 
merupakan metode pengambilan sampel yang sederhana, karena 
pengambilan sampel dari populasi dilakukan secara acak tanpa 
memperhatikan strata yang ada dalam populasi tersebut (Sugiyono, 
2010:120). 
C. Teknik Pengumpulan Data 
Menurut Arikunto (2006), teknik pengumpulan data adalah cara 
yang digunakan oleh peneliti untuk memperoleh data yang dibutuhkan. 
Dalam penggunaan teknik pengumpulan data, peneliti memerlukan 
instrumen yaitu alat bantu agar pekerjaan pengumpulan data menjadi lebih 
mudah. 
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1. Sumber dan jenis data 
Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data 
primer. Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung oleh 
peneliti dari lapangan (Bawono, 2006:29), seperti hasil wawancara atau 
hasil pengisian kuesioner. Data ini merupakan data mentah yang 
kemudian akan diproses untuk tujuan tertentu sesuai dengan kebutuhan. 
2. Pengumpulan data 
Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan cara 
memberikan kuesioner atau angket kepada nasabah. Kuesioner adalah 
daftar pertanyaan yang diberikan kepada objek penelitian yang mau 
memberikan respon sesuai dengan permintaan pengguna (Bawono, 
2006:29). Kuesioner ini akan dibagikan kepada nasabah Bank Syariah 
Mandiri KCP Boyolali. 
D. Skala Pengukuran 
Skala pengukuran adalah kesepakatan yang digunakan sebagai 
acuan untuk menentukan panjang pendeknya interval yang ada dalam alat 
ukur, sehingga alat ukur tersebut bila digunakan dalam pengukuran akan 
menghasilkan data kuantitatif (Sugiyono, 2010:92) 
Skala pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala 
interval. Dalam skala interval diberi skor 1-10 untuk mengukur setiap 
variabel. Skala numerical digunakan karena angka 1 mencermikan sangat 
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tidak setuju dan angka 10 mencerminkan sangat setuju. Hal ini 
mempermudah responden dalam memberikan penilaian setiap variabelnya.  
Tabel 3.1 
Skala Pengukuran  
 
Sangat tidak 
setuju 
 
1 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
6 
 
7 
 
8 
 
9 
 
10 
 
Sangat 
setuju 
 
E. Definisi Konsep dan Operasional 
Definisi operasional merupakan suatu variabel dengan memberi arti 
atau menspesifikasikan atau membenarkan suatu operasional yang 
diperlukan untuk mengukur variabel tersebut (Sugiyono, 2010). Dalam 
penelitian ini terdapat 4 variabel yang terdiri dari 1 variabel independen dan 
3 variabel dependen. Keempat variabel tersebut dapat diuraikan sebagai 
berikut: 
Tabel 3.2 
Definisi konsep dan operasional 
No Variabel 
penelitian 
Definisi operasional Indikator 
1. Shariah 
compliance  
Shariah compliance adalah 
ketaaan bank syariah 
terhadap prinsip-prinsip 
syariah, artinya dalam 
beroperasinya mengikuti 
ketentuan-ketentuan 
syariah Islam khusunya 
yang menyangkut tata cara 
bermuamalat dalam Islam 
(Antonio dalam Wardayati, 
2011) 
a. Tidak ada riba 
dalam transaksi. 
b. Tidak ada gharar 
dalam transaksi. 
c. Tidak ada maisir 
dalam transaksi. 
d. Menjalankan 
bisnis berbasis 
pada keuntungan 
yang halal. 
e. Menjalankan 
amanah yang 
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dipercayakan oleh 
nasabah. 
f. Pengelolaan 
zakat, infaq dan 
shadaqah yang 
amanah. 
2. Reputasi bank 
syariah  
Reputasi perusahaan adalah 
pandangan atau persepsi 
atas perusahaan oleh orang-
orang baik yang berada di 
dalam maupun di luar 
perusahaan (Wulandari dan 
Rasipan (2017:123)) 
a. Nama baik. 
b. Memiliki ciri 
khas atau 
keunggulan. 
c. Dikenal luas 
d. Kemudahan 
diingat. 
3. Kepercayaan 
nasabah  
Menurut Deshpande dan 
Zaltmasn dalam Mulyanto 
et al., (2018:123) 
kepercayaan adalah 
keinginan untuk 
menggantungkan diri 
terhadap mitra atau 
perusahaan yang 
dipercayai. 
a. Tidak ada 
keraguan. 
b. Yakin dalam 
menggunakan,. 
c. Tidak adanya 
kecurigaan. 
d. Cenderung 
berfikiran baik. 
  Loyalitas 
nasabah  
Menurut Tjiptono dalam 
Sutisna (2016:131) 
loyalitas adalah suatu 
komitmen pelanggan 
terhadap satu merk, toko 
atau pemasok berdasarkan 
sikap positif dan tercermin 
dari pembelian yang 
konsisten. Loyalitas 
pelanggan adalah suatu 
ukuran ketertarikan 
pelanggan tarhadap suatu 
produk yang terwujud pada 
keinginan untuk 
merekomendasikannya 
kepada orang lain. 
a. Melakukan 
pembelian secara 
berulang. 
b. Mereferensikan 
kepada orang 
lain. 
c. Membicarakan 
hal-hal positif 
kepada orang 
lain. 
d. Menunjukkan 
ketidaktertarikan 
terhadap pesaing. 
 
 
F. Instrumen Penelitian 
Instrumen penelitian adalah suatu alat yang digunakan untuk 
mengukur fenomena alam maupun sosial yang diamati (Sugiyono, 
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2016;178). Dalam penelitian kuantitatif, instrumen penelitian berkenaan 
dengan validitas dan reabilitas instrumen dan kualitas pengumpulan 
databerkenaan dengan ketepatan cara-cara yang digunakan untuk 
mengumpulkan data. Instrumen dalam penelitian kuantitatif berupa tes, 
pedoman wawancara, pedoman observasi dan kuesioner (Sugiyono, 
2016:185). Dalam penelitian ini, indikator-indikator setiap variabel antara 
lain sebagai berikut: 
Tabel 3.3 
Instrumen Penelitian 
Variabel Indikator Sumber Skala 
Shariah 
Compliance 
(X1) 
a. Tidak ada riba dalam 
transaksi. 
b. Tidak ada gharar 
dalam transaksi 
c.  Tidak ada maisir 
dalam transaksi. 
d. Menjalankan bisnis 
berbasis pada 
keuntungan yang 
halal. 
e. Menjalankan amanah 
yang dipercayakan 
oleh nasabah. 
f. Pengelolaan zakat, 
infaq dan shadaqah 
yang amanah. 
(Wardayati, 
2011:11-12) 
Interval 
Reputasi 
(X2) 
a. Nama baik. 
b. Memiliki ciri khas atau 
keunggulan. 
c. Dikenal luas. 
d. Kemudahan diingat. 
(Salnes dalam 
Hasanah, 
2015:29-31) 
Interval 
Kepercayaan 
nasabah (Z) 
a. Tidak ada keraguan. 
b. Yakin memberikan 
manfaat. 
c. Tidak adanya 
kecurigaan. 
(Morgan dan 
Hunt dalam 
Andresa, 
2016) 
Interval 
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d. Cenderung berfikiran 
baik. 
Loyalitas 
nasabah (Y) 
a. Melakukan pembelian 
secara berulang. 
b. Mereferensikan 
kepada orang lain. 
c. Membicarakan hal-hal 
positif kepada orang 
lain. 
d. Menunjukkan 
ketidaktertarikan 
terhadap pesaing. 
(Griffin 
dalam 
Yudiana dan 
Setyono, 
2016:105) 
Interval 
 
G. Metode Analisis 
Metode analisis data yang dilakukan dalam penelitian ini adalah 
analisis data kuantitatif, dilakukan dengan beberapa langkah, antara lain 
(Bawono, 2006): 
1. Uji Instrumen  
a. Uji Reliabilitas 
Menurut Ghazali (2013:47) uji reliabilitas adalah alat untuk 
mengukur suatu kuesioner yang merupaka indikator dari variabel 
atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika 
jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil 
dari waktu ke waktu. Dalam penelitian ini yang digunakan peneliti 
untuk menguji reliabilitas kuesioner dengan menggunakan rumus 
koefisien Cronbach Alpha, yaitu: 
1) Apabila hasil koefisien Cronbach Alpha > taraf signifikansi 
70% atau 0,6 maka kuesioner tersebut reliable. 
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2) Apabila hasil koefisien  Cronbach Alpha < taraf signifikansi 
70% maka koesioner tersebut tidak reliable. 
b. Uji Validitas 
Menurut Ghazali (2013:52) uji validitas digunakan untuk 
mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner 
dikatakan valid jika pertanyaannya pada kuesioner mampu untuk 
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. 
Untuk mengukur validitas tersebut dapat dilakukan dengan cara: 
1) Melakukan korelasi antar skor butir pertanyaan dengan total 
skor konstruk atau variabel. 
2) Korelasi bivarite antara masing-masing skor indikator dengan 
total skor konstruk. 
3) Uji dengan Confirmatory Factor Analisysis (CFA). 
2. Uji Statistik 
a. Uji Koefisien Determinasi R2 
Koefisien determinasi R2 adalah untuk mengukur seberapa 
jauh kemampuan model menerangkan variasi variabel dependen. 
Nilai koefisien determinasi antara nol dan satu. Nilai R2 yang kecil 
berarti menandakan bahwa kemampuan variabel-variabel 
independen dalam menjelaskan variabel dependen terbatas. Nilai 
yang hampir mendekati satu berarti variabel-variabel independen 
memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk 
memprediksi variasi variabel dependen (Ghozali, 2013:97). 
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b. Uji Ftest (Uji secara serempak) 
Menurut Ghozali (2013:98) uji Ftest pada dasarnya 
menunjukkan apakah semua variabel independen atau bebas yang 
dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-
sama terhadap variabel dependen atau terikat. Berikut hipotesis 
yang digunakan dalam penelitian ini: 
1)  Ho: β1 = 0, artinya variabel independen (shariah compliance 
dan reputasi) secara bersama-sama tidak berpengaruh secara 
langsung terhadap variabel dependen (loyalitas). 
2) Ha: β1 ≠ 0, artinya variabel independen (shariah compliance dan 
reputasi) secara bersama-sama berpengaruh secara langsung 
terhadap variabel dependen (loyalitas). 
Dasar pengambilan keputusan uji F menurut Bawono 
(2006:92) adalah jika F hitung < F tabel , maka Ho diterima. 
Artinya tidak ada pengaruh signifkan antara variabel independen 
secara bersama-sama (X123...) terhadap variabel dependen (Y). Jika 
F hitung > F tabel, maka Ho ditolak. Artinya ada pengaruh yang 
signifikan antara variabel independen secara bersama-bersama 
(X123...) terhadap variabel dependen (Y). 
Di samping dengan mebandingkan F-hitung denga F-tabel 
untuk menghitung Ho diterima atau tidak dapat dilihat dari nilai 
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signifikansinya, apakah lebih atau kurang dari 5% (Bawono, 2006: 
92). 
c. Uji Ttest 
Menurut Ghozali (2013:98) uji Ttest pada dasarnya 
menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel independen 
secara individual dalam menerangkan variasi variabel dependen. 
Uji signifikansi parameter individual ini dapat dilakukan terhadap 
variabel independen dengan hipotesis sebagai berikut: 
1) Ho: β1 = 0, artinya variabel independen (shariah compliance) 
tidak berpengaruh secara langsung terhadap variabel dependen 
(loyalitas nasabah). 
2) Ha: β1 ≠ 0, artinya variabel independen (shariah compliance) 
berpengaruh secara langsung terhadap variabel dependen 
(loyalitas nasabah). 
Untuk mengetahui apakah Ho diterima atau sebaliknya maka 
diperlukan ketentuan pengambilan keputusan sebagai berikut 
(Bawono, 2006:90): 
1) Jika t hitung < t tabel, maka Ho diterima. Artinya tidak ada 
pengaruh yang signifikan antara variabel independen terhadap 
variabel dependen. 
2) Jika t hitung > t tabel, maka Ho ditolak. Artinya ada pengaruh 
yang signifikan antara variabel independe terhadap variabel 
dependen. 
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Selain membandingkan t-hitung dengan t-tabel agar bisa 
menentukan Ho diterima atau tidak, dapat dilakukan dengan 
melihat nilai signifikansi apakah lebih atau kurang dari 5% 
(Bawono, 2006:91).  
3. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 
Menurut Ghozali (2013:134) uji normalitas bertujuan 
untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel 
pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. 
Seperti yang diketahui bahwa uji t dan uji F mengasumsikan 
bahwa nilai residual mengikuti distribusi normal. Kalau 
asumsi ini dilanggar maka uji statistik menjadi tidak valid 
untuk jumlah sampel kecil. Ada dua cara untuk mendeteksi 
apakah residual berdistribusi normal atau tidak yaitu dengan 
analisi grafik dan uji statistik. Dalam penelitan ini metode 
yang dipakai adalah uji statistik Kolmogorov-Smirnov (K-
S). Caranya adalah dengan menentukan terlebih dahulu 
hipotesis pengujian, yaitu: 
Ho = data terdistribusi secara normal 
Ha = data tidak terdistribusi secara normal 
b. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas bertujan menguji apakah 
dalam model regresi terjadi kesamaan variance dan residual 
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satu pengamatan ke pengamatan lain. Jika variance dari 
residual satu pengamatan lain tetap, maka disebut 
Homokedastisitas dan jika berbeda disebut 
Heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah yang 
Homokedastisitas atau tidak terjadi Heteroskedastisitas 
(Ghozali, 2013:134). 
Ada beberapa cara untuk mendeteksi ada atau 
tidaknya heteroskedastisitas (Ghozali, 2016: 134): 
1) Melihat Grafik Plot antara nilai prediksi variabel terikat 
(dependen) yaitu ZPRED dengan residualnya SRESID. 
Deteksi ada tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan 
dengan melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik 
scatterplot antara SRESID dan ZPRED di mana sumbu 
Y adalah Y yang telah diprediksi, dan sumbu X adalah 
residual (Y prediksi – Y sesungguhnya) yang telah di-
stundentized. 
2) Uji Park 
Park menemukan metode bahwa variance (s2) 
merupakan fungsi dari variabel-variabel independen 
yang dinyatakan dalam persamaan sbb: σ2i = α Xiβ. 
Persamaan ini dijadikan linear dalam bentuk logaritma 
sehingga menjadi: Ln σ2i = α + β LnXi + vi. Karena s2i 
umumnya tidak diketahui, maka dapat ditaksir dengan 
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menggunakan residual Ut sebagai proksi, sehingga 
persamaan menjadi LnU2i = α + β LnXi + vi. 
3) Uji Glejser 
Gujarat dalam Ghozali (2016: 137) menyaakan bahwa 
seperti halnya Uji Park, Glejser mengusulkan untuk 
meregres nilai absolut residual terhadap variabel 
independen dengan persamaan regresi: ׀ Ut׀ = α + βXt + 
vt. 
4) Uji White 
Pada dasarnya Uji White mirip dengan Uji Park dan 
Glejser. Menurut White, uji ini dapat dilakukan dengan 
meregres dua residual kuadrat (U2t) dengan variabel 
independen, variabel independen kuadrat dan perkalian 
(interaksi) variabel independen. 
c. Uji Multikolonieritas 
Menurut Ghozali (2013, 105-106) uji 
multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah model 
regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas 
(independen). Model regresi yang baik seharusnya tidak 
terjadi korelasi di antara variabel independen. Jika variabel 
independen saling berkolerasi, maka variabel-variabel ini 
tidak orthogonal. Variabel orthogonal adalah variabel 
independen yang nilai korelasi antar sesama variabel 
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independen sama dengan nol. Untuk mendeteksi ada atatu 
tidaknya multikolonieritas di dalam model regresi adalah 
sebagai berikut: 
1) Nilai R2 yang dihasilkan oleh suatu estimasi model 
regresi empiris sangat tinggi, tetapi secara individual 
variabel-variabel independen banyak yang tidak 
signifikan mempengaruhi variabel dependen. 
2) Menganalisis matrik korelasi variabel-variabel 
independen. Jika antar variabel ada korelasi yang cukup 
tinggi (umumnya di atas 0,90), maka hal ini merupakan 
indikasi adanya multikolonieritas. Tidak adanya korelasi 
yang tinggi agar variabel independen tidak berarti bebas 
dari multikolonieritas. Multikolonieritas dapat 
disebabkan karena adanya efeknya kombinasi dua atau 
lebih variabel independen. 
3) Multikolonieritas dapat juga dilihat dari nilai tolerance 
dan lawannya variance inflation factor (VIF). Kedua 
ukuran ini menunjukkan setiap variabel independen 
manakah yang dijelaskan oleh variabel lainnya. Dalam 
pengertian sederhana setiap variabel indepeden menjadi 
variabel dependen (terikat) dan diregres terhadap 
variabel independen lainnya. Tolerance mengukur 
variabilitas variabel independen yang terpilih yang tidak 
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dijelaskan oleh variabel independen lainnya. Jadi nilai 
tolerance yang rendah sama dengan nilai VIF yang tinggi 
(karena VIF = 1≥10). Seiap peneliti harus menentukan 
tingkat kolonieritas yang masih dapat ditolelir. Sebagai 
misal nilai tolerance = 0,01 sama dengan tingkat 
kolonieritas 0,95. Meskipun multikolonieritas dapat 
dideteksi dengan nilai tolerance dan VIF, tetapi kita 
masih tetap tidak mengetahui variabel-variabel 
independen mana sajakah yang berkolerasi.  
d. Uji Path Analisis 
Untuk menguji pengaruh variabel intervening 
digunakan metode analisis jalur (path analysis). Analisi jalur 
merupakan perluasan dari analisis regresi berganda, atau 
analisis jalur adalah penggunaan analisis regresi untuk 
menaksir hubungan kausalitas antar variabel (model casual) 
yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan teori. Analisi  
jalur sendiri tidak dapat menentukan hubungan sebab-akibat 
dan juga tidak dapat digunakan sebagai subtitusi bagi 
peneliti untuk melihat hubungan kausalitas antar variabel. 
Hubungan kausalitas antar variabel telah dibentuk dengan 
model berdasarkan landasan teoritis. Apa yang dapat 
dilakukan oleh analisis jalur adalah menentukan pola 
hubungan antar tiga atau lebih variabel dan tidak dapat 
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digunakan dan tidak dapat digunakan untuk mengkonfirmasi 
atau menolak hipotesis kasualitas imajiner (Ghozali, 
2013:249). 
Pengaruh shariah compliance (X) terhadap 
kepercayaan nasabah (Y) yang dimediasi reputasi bank 
syariah (Z). 
Z = α + p2X1+e 
Y = α + p1X1 + p3Z + e2 
Keterangan: 
Y : Kepercayaan nasabah 
X1 : Sharah compliance 
Z : Reputasi bank syariah 
Pengaruh shariah compliance (X) dan reputasi 
perusahaan (X2) terhadap loyalitas nasabah (Y) yang 
dimediasi kepercayaan nasabah (Z). 
Z = α + p2X1+e 
Y = α + p1X1 + p1X2 +  p3Z + e2 
Keterangan: 
Y : Loyalitas nasabah 
X1 : Shariah compliance 
X2 : Reputasi Perusahaan 
Z : Kepercayaan nasabah 
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Pengaruh mediasi yang ditunjukkan oleh perkalian 
koefisien (p2 x p3) signifikan atau tidak, diuji dengan model 
test sebagai berikut (Ghozali, 2013:255): 
Sp2p3 = √𝑝32𝑆𝑝22 + 𝑝22𝑆𝑝32 + 𝑆𝑝2𝑆𝑝32 
Berdasarkan hasil perhitungan dengan rumus di atas ini dapat 
menghitung nilai t statistik pengaruh mediasi dengan rumus 
sebagai berikut: 
t = 
𝑝2𝑝3
𝑆𝑝2𝑝3
 
Apabila nilai t hitung lebih besar dari t tabel dengan tingkat 
signifikan 0,05 maka dapat disimpulkan ada pengaruh 
mediasi. 
H. Alat Analisis 
Penelitian ini merupakan data kuantitatif di mana data dapat 
dinyatakan dalam bentuk angka, maka data dalam penelitian ini akan mudah 
untuk diaplikasikan ke dalam olah data SPSS. Menurut Ghozali (2013:15) 
SPSS adalah kepanjangan dari Statistical Package for Social Science yaitu 
merupakan softwere yang berfungsi untuk menganalisis data, melakukan 
perhitungan statistik baik untuk statistik parametrik maupun non-parametrik 
dengan basis windows. Versi softwere SPSS terus-menerus mengalami 
perubahan. Untuk mengolah data penelitian nin menggunakan Uji Regresi 
linear berganda dengan SPSS versi 23,0. 
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BAB IV 
ANALISIS DATA 
 
A. Deskripsi Objek Penelitian 
Pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan instrumen 
kuesioner. Responden dalam penelitian ini adalah nasabah Bank Syariah 
Mandiri KCP Boyolali dengan jumlah kuesioner yang disebar sejumlah 100 
buah. 
1. Sejarah Bank Syariah Mandiri 
Kehadiran Bank Syariah Mandiri (BSM) sejak tahun 1999, 
sesungguhnya merupakan hikmah atau berkah pasca krisis ekonomi 
moneter 1997-1998. Sebagaimana diketahui, krisis ekonomi dan 
monetersejak Juli 1997, yang disusul dengan krisis multi-dimensi 
termasuk di panggung politik nasional, telah menimbulkan beragam 
dampak negatif yang sangat hebat diseluruh sendi kehidupan 
masyarakat, tidak terkecuali di dunia usaha. Dalam kondisi tersebut 
perbankan nasional yang didominasi oleh bank-bank konvensional 
mengalami krisis luar biasa. Pemerintah akhirnya mengambil tindakan 
dengan menstrukturisasi dan mengkapitalisasi sebagian bank-bank di 
Indonesia. 
Pada saat bersamaan, pemerintah malekukan penggabungan 
(merger) empat bank (Bank Dagang Negara, Bank Bumi Daya, Bank 
Exim dan Bapindo) menjadi satu bank baru bernama PT Bank Mandiri 
(Persero) pada tanggal 31 Juli 1999. Kebijakan penggabungan tersebut 
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juga menempatkan dan menetapkan PT Bank Mandiri (Persero) Tbk. 
sebagai pemilik mayoritas baru BSB. 
Sebagai tindak lanjut dari keputusan merger, Bank Mandiri 
melakukan konsolidasi serta membentuk Tim Pengembangan 
Perbankan Syariah. Pembentukan tim ini bertujuan untuk 
mengembangkan layanan perbankan syariah di kelompok perusahaan 
Bank Mandiri, sebagai respon atas diberlakukannya UU No. 10 tahun 
1998, yang memberi peluang bank umum untuk melayani transaksi 
syariah (dual banking system). 
Tim Pengembangan Perbankan Syariah memandang bahwa 
pemberlakuan UU tersebut merupakan momentum yang tepat untuk 
melakukan konversi PT Bank Susila Bakti dari bank konvensional 
menjadi bank syariah. Oleh karena itu, Tim Pengembangan Perbankan 
Syariah segera mempersiapkan sistem dan infrastruktur, sehingga 
kegiatan usaha BSB berubah dari bank konvensional menjadi bank yang 
beroperasi berdasarkan prinsip syariah dengan nama PT Bank Syariah 
Mandiri sebagaimana tercantum dalam Akta Notaris : Sutjipto, SH, No. 
23 tanggal 8 September 1999. Perubahan kegiatan usaha BSB menjadi 
bank umum syariah dikukuhkan oleh Gubernur Bank Indonesia melalui 
SK Gubernur BI No. 1/24/KEP.BI/1999, 25 Oktober 1999, BI 
menyetujui perubahan nama menjadi PT Bank Syariah Mandiri. 
Menyusul pengukuhan dan pengakuan legal tersebut, PT Bank Syariah 
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Mandiri secara resmi mulai beroperasi sejak Senin tanggal 25 Rajab 
1420 H atau tanggal 1 November 1999. 
PT Bank Syariah Mandiri hadir, tampil dan tumbuh sebagai bank 
yang mampu memadukan idealisme usaha dengan nilai-nilai rohani, 
yang melandasi kegiatan operasionalnya. Harmoni antara idealisme 
usaha dan nilai-nilai rohani inilah yang menjadi salah satu keunggulan 
Bank Syariah Mandiri dalam kiprahnya di perbankan Indonesia. BSM 
hadir untuk bersama membangun Indonesia menuju Indonesia yang 
lebih baik. 
2. Visi dan Misi 
Adapun Visi dan Misi Bank Syariah Mandiri adalah sebagai berikut: 
a. Visi Bank Syariah Mandiri 
1) Untuk nasabah 
BSM merupakan bank pilihan yang memberikan manfaat, 
menentramkan dan memakmurkan. 
2) Untuk pegawai 
BSM merupakan bank yang menyediakan kesempatan untuk 
beramanah sekaligus berkarir profesional. 
3) Untuk investor 
Institusi keuangan syariah Indonesia yang terpercaya yang terus 
memberikan value berkesinambungan. 
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b. Misi Bank Syariah  
1) Mewujudkan pertumbuhan dan keuntungan di atas rata-rata 
industri yang berkesinambungan. 
2) Meningkatkan kualitas produk dan layanan berbasis tekhnologi 
yang melampaui harapan nasabah. 
3) Mengutamakan penghimpunan dana murah dan penyaluran 
pembiayaan pada segmen ritel. 
4) Mengembangkan bisnis atas dasar nilai-nilai syariah universal. 
5) Mengembangkan manajemen talenta dan lingkungan kerja yang 
sehat. 
6) Meningkatkan kepedulian terhadap masyarakat dan lingkungan. 
3. Identitas responden  
a. Gambaran responden berdasarkan jenis kelamin 
Berdasarkan hasil penelitian dan data yang didapat dari 
penyebaran kuesioner diperoleh data mengenai jenis kelamin 
responden sebagai berikut: 
Tabel 4.1 
Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 
 
 
 
 
Sumber : Data primer yang diolah (2019) 
jenis kelamin 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid laki-laki 33 33,0 33,0 33,0 
permepuan 67 67,0 67,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
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Dari tabel 4.1 dapat diketahui bahwa jumlah responden pria 
sebanyak 33 orang dan jumlah responden wanita sebanyak 67 orang. 
Jadi total responden sebanyak 100 orang. 
b. Gambaran responden berdasarkan usia 
Berdasarkan hasil penelitian dan data yang didapat dari 
penyebaran kuesioner diperoleh data mengenai usia responden 
sebagai berikut: 
Tabel 4.2 
Responden Berdasarkan Usia 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber : Data primer yang diolah (2019) 
Dari tabel 4.2 diketahui bahwa jumlah responden yang 
berusia di bawah 25 tahun sebanyak 25 orang. Responden yang 
berusia antara 26-38 tahun sebanyak 53 orang. Responden yang 
berusia antara 39-50 tahun sebanyak 17 orang dan responden yang 
berusia di atas 50 tahun sebanyak 5 orang. 
c. Gambaran responden berdasarkan pendidikan  
Berdasarlan hasil penelitian dan data yang di dapat dari 
penyebaran kuesioner diperoleh data mengenai pendidikan terakhir 
responden sebagai berikut: 
Usia 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Di bawah 25 tahun 25 25,0 25,0 25,0 
Antara 26-38 tahun 53 53,0 53,0 78,0 
Antara 39-50 tahun 17 17,0 17,0 95,0 
Di atas 50 tahun 5 5,0 5,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
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Tabel 4.3 
Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 
Pendidikan 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid SMA 80 80,0 80,0 80,0 
D3 2 2,0 2,0 82,0 
S1 18 18,0 18,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
Sumber : Data primer yang diolah (2019) 
Dari tabel 4.3 diketahui bahwa jumlah responden yang 
berpendidikan SMA 80 orang. Responden yang berpendidikan D3 
sebanyak 2 orang dan responden yang berpendidikan S1 sebanyak 
18 orang. Jadi total responden sebanyak 100 orang. 
B. Analisis Data 
1. Uji Instrumen Penelitian 
a. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas digunakan untuk menguji sejauh mana 
keandalan suatu alat ukur agar dapat digunakan lagi untuk penelitian 
yang sama. Suatu instrumen penelitian dapat dikatakn reliabel jika 
nilai Cronbach Alpha berada di atas 0,60 (Bawono, 2006). Hasil 
pengujian reliabilitas selengkapnya adalah sebagai berikut: 
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Tabel 4.4 
Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Cronbach 
Alpha (α) 
Keterangan 
Shariah Compliance (X1) 0,813 Reliabel 
Reputasi Perusahaan (X2) 0,792 Reliabel 
Kepercayaan Nasabah (X3) 0,808 Reliabel 
Loyalitas Nasabah (Y) 0,807 Reliabel 
Sumber : Data primer yang diolah (2019) 
 Berdasarkan tabel 4.4 hasil pengujian variabel shariah 
compliance diperoleh nilai Cronbach Alpha sebesar 0,813. Nilai 
tersebut lebih besar dari 0,60 sehingga dapat disimpulkan bahwa 
jawabah responden terhadap pernyataan variabel shariah 
compliance reliabel. Hasil pengujian variabel reputasi perusahaan 
diperoleh nilai Cronbach Alpha sebesar 0,792. Sehingga dapat 
disimpulkan bahwa jawabah responden terhadap pernyataan 
variabel reputasi perusahaan reliabel. Hasil pengujian variabel 
kepercayaan nasabah diperoleh nilai Cronbach Alpha sebesar 0,808. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa jawabah responden terhadap 
pernyataan variabel kepercayaan nasabah reliabel. Hasil pengujian 
variabel loyalitas nasabah diperoleh nilai Cronbach Alpha sebesar 
0,807. Sehingga dapat disimpulkan bahwa jawabah responden 
terhadap pernyataan variabel loyalitas nasabah reliabel. 
Hal ini menunjukkan bahwa setiap item pernyataan yang 
digunakan akan mampu memperoleh data yang konsisten yang 
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berarti jika pernyataan tersebut diajukan kembali akan diperoleh 
jawaban yang relatif sama dengan jawaban sebelumnya. 
b. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk menguku sah atau valid 
tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika 
pernyataannya pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan 
sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Pengujian ini akan 
dilakukan dengan menggunakan pearson correlation. Pedoman 
suatu model dikatakn valid jika signifikansinya di bawah 0,05, maka 
butir penyataan tersebut dapat dikatakan valid. Hasil uji validitas 
untuk 4 variabel penelitian yang digunakan dalam penelitian ini 
dengan 100 sampel responden adalah sebagai berikut: 
Tabel 4.5 
Hasil Uji Validitas 
Variabel Pearson  
Correlation 
Sig (2-
Tailed) 
Keterangan 
Shariah 
Compliance 
(X1) 
 Pernyataan 1 
 Pernyataan 2 
 Pernyataan 3 
 Pernyataan 4 
 Pernyataan 5 
 Pernyataan 6 
 
 
 
0,556** 
0,446** 
0,555** 
0,559** 
0,544** 
0,536** 
 
 
 
0,000 
0,000 
0,000 
0,000 
0,000 
0,000 
 
 
 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Reputasi 
Perusahaan (X2) 
 Pernyataan 1 
 Pernyataan 2 
 Pernyataan 3 
 Pernyataan 4 
 
 
0,641** 
0,656** 
0,622** 
0,574** 
 
 
0,000 
0,000 
0,000 
0,000 
 
 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
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Kepercayaan 
Nasabah (X3) 
 Pernyataan 1 
 Pernyataan 2 
 Pernyataan 3 
 Pernyataan 4 
 
 
0,767** 
0,799** 
0,823** 
0,796** 
 
 
0,000 
0,000 
0,000 
0,000 
 
 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid  
Loyalitas 
Nasabah (Y) 
 Pernyataan 1 
 Pernyataan 2 
 Pernyataan 3 
 Pernyataan 4 
 
 
0,795** 
0,826** 
0,836** 
0,726** 
 
 
0,000 
0,000 
0,000 
0,000 
 
 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid  
Sumber : Data primer yang diolah (2019) 
Tabel 4.5 menunjukkan bahwa semua indikator yang 
digunakan untuk mengukur variabel shariah compliance, reputasi 
perusahaan, kepercayaan nasabah dan loyalitas nasabah yang 
digunakan dalam penelitian ini mempunyai sig < 0,05. Hal ini 
menunjukkan bahwa keempat variabel tersebut mempunyai kriteria 
yang valid. 
2. Uji Statistik atau Uji Regresi 
a. Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi (R2) mengukur seberapa jauh 
kemampuan sebuah model menerangkan varian variabel dependen. 
Nilai koefisien determinasi antara nol dan satu.  Nilai R2 yang kecil 
berarti menandakan bahwa kemampuan variabel-variabel 
independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen terbatas. 
Hasil uji determinasi (R2) adalah sebagi berikut: 
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Tabel 4.6 
Hasil Uji Determinasi (R2) 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,746a ,557 ,543 2,182 
a. Predictors: (Constant), Kepercayaan_Nasabah, 
Shariah_Compliance, Reputasi_Perusahaan 
 
Sumber : Data primer yang diolah (2019) 
 Dari tabel 4.6 menunjukkan nilai R sebesar 0,746 atau 
74,6%.  Hal ini berarti hubungan antara shariah compliance, reputasi 
perusahaan dan kepercayaan nasabah adalah kuat. Nilai koefisien 
determinasi R2 yang diperoleh sebesar 0,543. Hal ini berarti 54,3% 
variabel loyalitas nasabah dapat dijelaskan oleh adanya shariah 
compliance, reputasi perusahaan dan kepercayaan nasabah. 
Sedangkan sisanya (100% - 54,3% = 45,7%) dijelaskan oleh variabel 
lain di luar model. 
b. Uji Ftest (Uji secara serempak) 
 Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua 
variabel independen atau bebas yang dimasukkan dalam model 
mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel 
dependen atau terikat. Hasil uji statistik F dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut: 
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Tabel 4.7 
Hasil Uji Ftest 
Sumber : Data primer yang diolah 
Dari tabel 4.7 di atas, secara pengujian simultan dari tabel 
ANNOVA dapat diketahui bahwa nilai F hitung sebesar 40,202 
dengan nilai signifikansi 0,000 sehingga lebih kecil dari 0,05 dapat 
disimpulkan bahwa secara bersama-sama variabel independen 
nanpu mempengaruhi variabel dependen, dan menunjukkan bahwa 
persamaan regresi yang terbentuk sudah baik. 
c. Uji Ttest (Uji secara individual) 
 Menurut Bawono (2006:89) uji T digunakan untuk melihat 
signifikansi variabel independen mempengaruhi variabel dependen 
secara individu atau sendiri-sendiri. Untuk hasil uji t dalam 
penelitian ini dapat dilihat dari tabel di bawah ini. 
 
 
ANOVAa 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 574,084 3 191,361 40,202 ,000b 
Residual 456,956 96 4,760   
Total 1031,040 99    
a. Dependent Variable: Loyalitas_Nasabah 
b. Predictors: (Constant), Kepercayaan_Nasabah, Shariah_Compliance, 
Reputasi_Perusahaan 
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Tabel 4.8 
Hasil Uji Ttest 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 7,677 2,384  3,221 ,002 
Shariah_Compliance -,068 ,056 -,125 -1,198 ,234 
Reputasi_Perusahaan ,195 ,094 ,239 2,079 ,040 
Kepercayaan_Nasabah ,649 ,082 ,650 7,899 ,000 
a. Dependent Variable: Loyalitas_Nasabah 
Sumber : Data primer yang diolah (2019) 
Berdasarkan pada tabel 4.8 di atas, dapat diketahui bahwa 
nilai β1 variabel shariah compliance (X1) adalah sebesar -0,068 dan 
nilai t hitung -1,198 lebih kecil dari t tabel 1,98498 dengan nilai 
signifikansi 0,234 artinya tidak ada pengaruh yang signifikan  antara 
shariah compliance (X1) terhadap loyalitas nasabah (Y).  
Berdasarkan tabel 4.8, nilai β1 variabel reputasi perusahaan 
(X2) adalah sebesar 0,195 dan nilai t hitung 2,079 lebih besar dari t 
tabel 1,98498 dengan nilai signifikansi sebesar 0,040 lebih kecil dari 
0,05, artinya ada pengaruh positif dan signifikan antara reputasi 
perusahaan (X2) terhadap loyalitas nasabah (Y). 
Berdasarkan tabel 4.8 di atas, dapat diketahui nilai β1 
variabel kepercayaan nasabah (X3) sebesar 0,649 dan nilai t hitung 
7,899 lebih besar dari t tabel 1,98498 dengan nilai signifikansi 
sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05. Artinya terdapat pengaruh positif 
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dan signifikan antara kepercayaan nasabah (X3) terhadap loyalitas 
nasabah (Y). 
3. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 
 Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi, variabel pengganggu atau residula memliki dirtribusi 
normal. Tingkat signifikansi atau p-value lebih besar dari alfa yaitu 
0,05. Hasil pegujian normalitas dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut: 
Tabel 4.9 
Hasil Uji Normalitas 
 
Sumber : Data primer yang diolah (2019) 
Dari gambar 4.9 pola distribusi yang normal. Penyebaran 
data berada pada sumbu diagonal dari grafik, hal ini menunjukkan 
bahwa model regresi telah memenuhi asumsi klasik. 
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Tabel 4.10 
Hasil Uji Normalitas 
 
Sumber : Data primer yang diolah (2019) 
Dari gambar 4.10 memperlihatkan penyebaran data yang 
berada di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal, 
hal ini menunjukkan bahwa model regresi telah memenuhi asumsi 
normalitas: 
 
 
 
 
 
 
 
94 
 
 
 
Tabel 4.11 
Hasil Uji Normalitas dengan Analisis Statistik 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
Unstandardized 
Residual 
N 100 
Normal Parametersa,b Mean ,0000000 
Std. Deviation 2,14842187 
Most Extreme Differences Absolute ,052 
Positive ,052 
Negative -,037 
Test Statistic ,052 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. This is a lower bound of the true significance. 
Sumber : Data primer yang diolah (2019) 
 Berdasarkan hasil dari tabel 4.11 di atas, dapat diketahui 
bahwa nilai signifikansi sebesar 0,200 lebih besar dari 0,05 sehingga 
dapat disimpulkan bahwa data yag diuji berdistribusi normal. 
b. Uji Heteroskedastisitas 
 Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam 
model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu 
pengamatan ke pengamatan lainnya. Hasil pengujian 
heteroskedastisitas dalam penelitian ini adalah sebagai berikut. 
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Tabel 4.12 
Hasil Uji Scatterplot 
 
Sumber : Data primer yang diolah (2019) 
Berdasarkan tabel 4.12 uji scatterplot menunjukkan bahwa 
tidak ada heteroskedastisitas karena titik-titik menyebar di atas dan 
dibawah angka nol serta tidak membentuk pola khusus. Untuk 
memperkuat uji scatterplot penelitian ini menggunakan uji park. 
Dikatakan terjadi heteroskedasisitas apabila nilai sig < 0,05 
(Ghozali, 2013:143). Berikut hasil dari uji park: 
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Tabel 4.13 
Hasil Uji Park 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) ,502 2,882  ,174 ,862 
Shariah_Compliance ,063 ,065 ,152 ,962 ,338 
Reputasi_Perusahaan -,098 ,110 -,157 -,895 ,373 
Kepercayaan_Nasabah -,060 ,121 -,078 -,491 ,625 
Loyalitas_Nasabah ,049 ,117 ,064 ,416 ,678 
a. Dependent Variable: Lnu2i 
Sumber : Data primer yang diolah (2019) 
Berdasarkan tabel 4.13 dapat diketahui bahwa nilai 
signifikansi dari variabel shariah compliance sebesar 0,338, variabel 
reputasi perusahaan sebesar 0,373, variabel kepercayaan nasabah 
sebesar 0,625 dan variabel loyalitas nasabah sebesar 0,678 lebih 
besar dari 0,05. Jadi dapat disimpulkan bahwa model regresi tidak 
mengandung heteroskedastisitas. 
c. Uji Multikolinieritas 
Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model 
regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas 
(independen). Tekhnik untuk mendeteksi ada atau tidaknya 
mulitikolineritas dalam model regresi dapat dilihat dari nilai 
tolerance dan variance inflantion factor (VIF), apabila nilai 
tolerance lebih besar dari 0,10 dan nilai VIF lebih kecil dari 10 maka 
tidak ada multikolinieritas di antara variabel bebasnya. Hasil 
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pengujian multikolinieritas dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut: 
Tabel 4.14 
Hasil Uji Multikolinieritas 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 7,677 2,384  3,221 ,002   
Shariah_Compliance -,068 ,056 -,125 -1,198 ,234 ,423 2,365 
Reputasi_Perusahaan ,195 ,094 ,239 2,079 ,040 ,350 2,858 
Kepercayaan_Nasabah ,649 ,082 ,650 7,899 ,000 ,682 1,467 
a. Dependent Variable: Loyalitas_Nasabah 
Sumber : Data primer yang diolah (2019) 
Berdasarkan tabel 4.14 menunjukkan bahwa nilai tolerance 
variabel shariah compliance sebesar 0,423, variabel reputasi 
perusahaan 0,350 dan variabel kepercayaan nasabah sebesar 0,682. 
Sedangkan nilai VIF dari shariah compliance sebesar 2,365, nilai 
VIF untuk reputasi perusahaan sebesar 2,858 dan nilai VIF dari 
kepercayaan nasabah sebesar 1,467. Dengan demikian dapat 
disimpulkan bahwa model persamaan regresi tidak terdapat problem 
multikolinieritas dan dapat digunakan dalam penelitian ini. 
4. Uji Analisis Path 
a. Pengaruh shariah compliance terhadap kepercayaan nasabah 
dengan reputasi perusahaan sebagai mediasi 
1) Regresi berganda antara shariah compliance terhadap reputasi 
perusahaan. 
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Berdasarkan perhitungan regresi berganda antara variabel 
shariah compliance terhadap reputasi perusahaan dibantu 
dengan program SPSS dalam proses perhitungannya dapat 
diperoleh hasil sebagai berikut: 
Tabel 4.15 
Hasil Uji Summary 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,760a ,577 ,573 2,586 
a. Predictors: (Constant), Shariah_Compliance 
b. Dependent Variable: Reputasi_Perusahaan 
Sumber : Data primer yang diolah (2019) 
Tabel 4.16 
Regresi Berganda 1 
 
 
 
 
Sumber : Data primer yang diolah (2019) 
 
 
 
 
 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 7,041 2,111  3,335 ,001 
Shariah_Compliance ,503 ,044 ,760 11,565 ,000 
a. Dependent Variable: Reputasi_Perusahaan 
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Y = βο + βX + e 
Y = 9,968 + 0,442X + e1 
Persamaan regresi berganda di atas memberikan pengertian 
bahwa: 
a) Konstanta 7,041 mengandung arti bahwa variabel shariah 
compliance (X) konstanta (X= 0), maka reputasi perusahaan 
pada angka 7,041. 
b) Koefisien regresi shariah compliance (X) sebesar 0,503 
mengandung arti bahwa setiap tambahan satu point shariah 
compliance (X) akan meningkatkan reputasi perusahaan (Z) 
sebesar 0,503 atau 50,3%. 
2) Regresi berganda antara shariah compliance dan reputasi 
perusahaan terhadap kepercayaan nasabah 
Berdasarkan hasil perhitungan regresi berganda antara 
shariah compliance dan reputasi perusahaan terhadap 
kepercayaan nasabah dengan dibantu program SPSS dalam 
proses perhitungannya dapat diperoleh hasil sebagai berikut: 
Tabel 4.17 
Hasil Uji Summary 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,564a ,318 ,304 2,695 
a. Predictors: (Constant), Reputasi_Perusahaan, Shariah_Compliance 
b. Dependent Variable: Kepercayaan_Nasabah 
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Sumber : Data primer yang diolah (2019) 
Tabel 4.18 
Regresi Berganda 2 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 17,841 2,322  7,684 ,000 
Shariah_Compliance -,011 ,070 -,021 -,162 ,872 
Reputasi_Perusahaan ,474 ,105 ,580 4,499 ,000 
a. Dependent Variable: Kepercayaan_Nasabah 
 
Sumber : Data primer yang diolah (2019) 
Y = βο + βX + βZ + e2 
Y = 6,154 + 0,160X + 0,581Z + e2 
Dari model tersebut dapat disimpulkan bahwa : 
a) Konstanta 17,841 mengandung arti apabila variabel shariah 
compliance (X) dan reputasi perusahaan (Z) konstanta (X 
dan Z = 0), maka kepercayaan nasabah (Y) berada pada 
angka 17,841. 
b) Koefisien regresi shariah compliance (X) sebesar -0,011 
mengandung arti bahwa setiap tambahan satu poin shariah 
compliance (X) akan meningkatkan kepercayaan nasabah 
(Y) sebesar -0,011 kali. 
c) Koefisien regresi reputasi perusahaan (Z) sebesar 0,474 
mengandung arti bahwa setiap tambahan satu poin reputasi 
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perusahaan (Z) akan meningkatkan kepercayaan nasabah 
sebesar 0,474 kali atau 47,4%. 
Berdasarkan tabel 4.15, 4.16, 4.17 dan 4.18 di atas 
kemudian menghasilkan model: 
Gambar 4.1 
Model Path Analysis 
 
Sumber : Data primer yang diolah (2019) 
Diuji dengan Sobel Test sebagai berikut: 
Sp2p3 = √p32Sp22 + p22Sp32 + Sp2Sp32 
Keterangan : 
P3  : Koefisien variabel mediasi 
P2  : Koefisien variabel bebas 
Sp2 : Standar error koefisien 1 
Sp3  : Standar error koefisien 2 
Sp2p3  = √p32Sp22 + p22Sp32 + Sp22Sp32 
  =√0,47420,0442 + 0,50320,0702 + 0,04420,0702 
  = 0,040 
102 
 
 
 
Berdasarkan pengaruh langsung 0,503 sedangkan pengaruh 
tidak langsung harus menghitung yaitu 0,503 x 0,474 = 0,238 
dengan total pengaruh -0,011 + 0,238 = 0,227. Berdasarkan 
Sp2p3 dapat menghitung nilai t statistik pengaruh mediasi 
dengan rumus : 
t = 
p2p3
Sp2p3
 = 
0,238
0,040
= 5,95 
Oleh karena itu nilai t hitung 5,95 > t tabel 1,98498 maka dapat 
disimpulkan ada pengaruh mediasi. 
b. Pengaruh shariah compliance terhadap loyalitas nasabah 
dengan reputasi perusahaan dan kepercayaan nasabah sebagai 
variabel mediasi 
1) Regresi berganda antara shariah compliance terhadap reputasi 
perusahaan. 
Berdasarkan perhitungan regresi berganda antara variabel 
shariah compliance terhadap reputasi perusahaan dibantu 
dengan program SPSS dalam proses perhitungannya dapat 
diperoleh hasil sebagai berikut: 
Tabel 4.19 
Hasil Model Summary 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,760a ,577 ,573 2,586 
a. Predictors: (Constant), Shariah_Compliance 
Sumber : Data primer yang diolah (2019) 
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Tabel 4.20 
Regresi Linear Berganda 1 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 7,041 2,111  3,335 ,001 
Shariah_Compliance ,503 ,044 ,760 11,565 ,000 
a. Dependent Variable: Reputasi_Perusahaan 
Sumber : Data primer yang diolah (2019) 
Y = βο + βX + e 
Y = 9,968 + 0,442X + e1 
Persamaan regresi berganda di atas memberikan pengertian 
bahwa: 
a) Konstanta 7,041 mengandung arti bahwa variabel shariah 
compliance (X) konstanta (X= 0), maka reputasi perusahaan 
pada angka 7,041. 
b) Koefisien regresi shariah compliance (X) sebesar 0,503 
mengandung arti bahwa setiap tambahan satu point shariah 
compliance (X) akan meningkatkan reputasi perusahaan (Z) 
sebesar 0,503 atau 50,3%. 
2) Regresi berganda antara shariah compliance dan reputasi 
perusahaan terhadap kepercayaan nasabah 
Berdasarkan perhitungan regresi berganda antara variabel 
shariah compliance dan reputasi perusahaan terhadap 
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kepercayaan nasabah dibantu dengan program SPSS dalam 
proses perhitungannya dapat diperoleh hasil sebagai berikut: 
Tabel 4.21 
Hasil Uji Summary 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,564a ,318 ,304 2,695 
a. Predictors: (Constant), Reputasi_Perusahaan, Shariah_Compliance 
b. Dependent Variable: Kepercayaan_Nasabah 
Sumber : Data primer yang diolah (2019) 
Tabel 4.22 
Regresi Berganda 2 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 17,841 2,322  7,684 ,000 
Shariah_Compliance -,011 ,070 -,021 -,162 ,872 
Reputasi_Perusahaan ,474 ,105 ,580 4,499 ,000 
a. Dependent Variable: Kepercayaan_Nasabah 
Sumber : Data primer yang diolah (2019) 
Y = βο + βX + βZ + e2 
Y = 6,154 + 0,160X + 0,581Z + e2 
Dari model tersebut dapat disimpulkan bahwa : 
a) Konstanta 17,841 mengandung arti apabila variabel shariah 
compliance (X) dan reputasi perusahaan (Z) konstanta (X 
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dan Z = 0), maka kepercayaan nasabah (Y) berada pada 
angka 17,841. 
b) Koefisien regresi shariah compliance (X) sebesar -0,011 
mengandung arti bahwa setiap tambahan satu poin shariah 
compliance (X) akan meningkatkan kepercayaan nasabah 
(Y) sebesar -0,011 kali. 
c) Koefisien regresi reputasi perusahaan (Z) sebesar 0,474 
mengandung arti bahwa setiap tambahan satu poin reputasi 
perusahaan (Z) akan meningkatkan kepercayaan nasabah 
sebesar 0,474 kali atau 47,4%. 
3) Regresi berganda antara shariah compliance, reputasi 
perusahaan dan kepercayaan nasabah terhadap loyalitas nasabah 
Berdasarkan perhitungan regresi berganda antara variabel 
shariah compliance, reputasi perusahaan dan kepercayaan 
nasabah terhadap loyalitas nasabah dibantu dengan program 
SPSS dalam proses perhitungannya dapat diperoleh hasil 
sebagai berikut: 
Tabel 4.23 
Hasil Uji Summary 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,746a ,557 ,543 2,182 
a. Predictors: (Constant), Kepercayaan_Nasabah, 
Shariah_Compliance, Reputasi_Perusahaan 
Sumber : Data primer yang diolah (2019) 
106 
 
 
 
Tabel 4.24 
Regresi Berganda 3 
 
 
 
Sumber : Data primer yang diolah (2019) 
Y = βο + βX1 + βX2 + βZ + e3 
Y = 3,577 + 0,035X1 + 0,223X2 + 0,588Z + e3 
 Dari model tersebut dapat disimpulkan bahwa: 
a) Konstanta 7,677 mengandung arti apabila variabel shariah 
compliance (X1), reputasi perusahaan (X2) dan kepercayaan 
nasabah (Z) konstanta (X1, X2 dan Z = 0), maka loyalitas 
nasabah berada pada angka 3,577. 
b) Koefisien regresi shariah compliance (X1) sebesar -0,068 
bernilai negatif mengandung arti bahwa tidak ada pengaruh 
secara langsung shariah compliance (X2) terhadap loyalitas 
nasabah (Y). 
c) Koefisien regresi reputasi perusahaan (X2) sebesar 0,195 
mengandung arti bahwa setiap tambahan satu poin reputasi 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 7,677 2,384  3,221 ,002 
Shariah_Compliance -,068 ,056 -,125 -1,198 ,234 
Reputasi_Perusahaan ,195 ,094 ,239 2,079 ,040 
Kepercayaan_Nasabah ,649 ,082 ,650 7,899 ,000 
a. Dependent Variable: Loyalitas_Nasabah 
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perusahaan (X2) akan meningkatkan loyalitas nasabah 
sebesar 0,195 kali atau 19,5%. 
d) Koefisien regresi kepercayaan nasabah (Z) sebesar 0,649 
mengandung arti bahwa setiap tambahan satu poin 
kepercayaan nasabah (Z) akan meningkatkan loyalitas 
nasabah (Y) sebesar 0,649 kali atau 64,9%. 
Berdasarkan tabel 4.19, 4.20, 4.21, 4.22, 4.23 dan 4.24 
kemudian menghasilkan model : 
Gambar 4.2 
Model Path Analysis 
 
Sumber : Data primer yang diolah (2019) 
Diuji dengan Sobel Test sebagai berikut: 
a. Shariah compliance terhadap loyalitas nasabah dengan 
reputasi perusahaan sebagai mediasi. 
Sp2p3 = √p32Sp2 + p22Sp32 + Sp22Sp32 
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Keterangan : 
P3  : Koefisien variabel mediasi 
P2  : Koefisien variabel bebas 
Sp2  : Standar error koefisien 1 
Sp3   : Standar error koefisien 2 
Sp2p3  = √p32Sp22 + p22Sp32 + Sp22Sp32 
 =√0,19520,0442 + 0,50320,0942 +
0,04420,0942 
 = 0,048 
Berdasarkan pengaruh langsung 0,503 sedangkan pengaruh 
tidak langsung harus menghitung yaitu 0,503 x 0,195 = 
0,098 dengan total pengaruh -0,068 + 0,098 = 0,03 
Berdasarkan Sp2p3 dapat menghitung t statistik pengaruh 
mediasi dengan rumus: 
t = 
p2p3
Sp2p3
 = 
0,098
0,048
 = 2,042 
0leh karena itu nilai t hitung 2,042 > t tabel 1,98609 maka 
dapat disimpulkan ada pengaruh mediasi. 
b. Shariah compliance terhadap loyalitas nasabah dengan 
kepercayaan nasabah sebagai mediasi. 
Sp2p3 = √p32Sp22 + p22Sp32 + Sp22Sp32 
Keterangan : 
P3  : Koefisien variabel mediasi 
P2  : Koefisien variabel bebas 
109 
 
 
 
Sp2  : Standar error koefisien 1 
Sp3   : Standar error koefisien 2 
Sp2p3  = √p32Sp22 + p22Sp32 + Sp22Sp32 
=√0,64920,072 + −0,01120,0562 +
0,0720,0562 
   = 0,045 
Berdasarkan pengaruh langsung -0,011 sedangkan pengaruh 
tidak langsung harus menghitung yaitu -0,011 x 0,649 = -
0,071 dengan total pengaruh -0,068 + -0,071 = -0,139. 
Berdasarkan Sp1p3 dapat menghitung t statistik pengaruh 
mediasi dengan rumus: 
t = 
p1p3
Sp2p3
 = 
−0,071
0,045
=  −1,578 
0leh karena itu nilai t hitung -1,578 > t tabel 1,98498 maka 
dapat disimpulkan tidak ada pengaruh mediasi. 
c. Reputasi perusahaan terhadap loyalitas nasabah dengan 
kepercayaan nasabah sebagai mediasi. 
Diuji dengan sobel test sebagai berikut: 
Sp2p3  = √p32Sp22 + p22Sp32 + Sp2Sp32 
Keterangan : 
P3  : Koefisien variabel mediasi 
P2  : Koefisien variabel bebas 
Sp2  : Standar error koefisien 1 
Sp3   : Standar error koefisien 2 
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Sp2p3  = √p32Sp22 + p22Sp32 + Sp2Sp32  
 =√0,64920,1052 + 0,47420,0942 +
0,10520,0942 
  = 0,081 
Berdasarkan pengaruh langsung 0,474 sedangkan pengaruh 
tidak langsung harus menghitung yaitu 0,474 x 0,649 = 
0,307 dengan total pengaruh 0,195 + 0,307 = 0,502. 
Berdasarkan Sp2p3 dapat menghitung t statistik pengaruh 
mediasi dengan rumus: 
t = 
p2p3
Sp2p3
 = 
0,307
0,081
 = 3,790 
0leh karena itu nilai t hitung 3,790 > t tabel 1,98609 maka 
dapat disimpulkan ada pengaruh mediasi. 
5. Hasil Uji Hipotesis 
a. Pengaruh shariah compliance terhadap reputasi perusahaan 
Nilai koefisien jalur shariah compliance terhadap reputasi 
perusahaan secara langsung adalah sebesar 11,565 dengan nilai 
signifikansi 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. Hal tersebut 
menyatakan bahwa shariah compliance berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap reputasi perusahaan pada nasabah Bank Syariah 
Mandiri KCP Boyolali. Maka H1: shariah compliance berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap reputasi perusahaan diterima. Hal ini 
sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Janusi (2012) dan 
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Wardayati (2012) yang membuktikan bahwa shariah compliance 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap reputasi perusahaan. 
b. Pengaruh shariah compliance terhadap loyalitas nasabah 
Nilai koefisien jalur shariah compliance terhadap loyalitas 
nasabah secara langsung adalah sebesar -1,198 dengan nilai 
signifikansi 0,234 yang lebih besar dari 0,05. Hal tersebut 
menyatakan bahwa tidak ada pengaruh yang signifikan antara 
shariah compliance terhadap loyalitas nasabah pada nasabah Bank 
Syariah Mandiri KCP Boyolali. Maka H2: shariah compliance 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah 
ditolak. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 
Aisyah (2017), Zakiy dan Az-Zahra (2017) dan Oktaviani dan 
Rachmawati (2019) yang membuktikan bahwa shariah compliance 
tidak berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
Kepatuhan terhadap prinsip syariah tidak secara otomatis 
mempengaruhi loyalitas nasabah, masih dibutuhkan variabel-
variabel lain untuk memediasi hubungan antara shariah compliance 
terhadap loyalitas nasabah. Hal ini disebabkan responden yang 
menjadi sampel adalah para nasabah yang diambil secara random, 
sehingga tidak semua nasabah mengetahui dan kurang peduli 
terhadap prinsip syariah yang diterapkan dalam bank syariah, 
sehingga mereka kurang memperhatikan akan hal tersebut didalam 
mereka menggunakan produk-produk dari bank syariah. Mereka 
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lebih cenderung memilih berdasarkan referensi orang lain dan 
mendapat pelayanan yang baik. 
c. Pengaruh reputasi perusahaan terhadap loyalitas nasabah 
Nilai koefisien jalur reputasi perusahaan terhadap loyalitas 
nasabah secara langsung adalah sebesar 2,079 dengan nilai 
signifikansi 0,040 yang lebih kecil dari 0,05. Hal tersebut 
menyatakan bahwa reputasi perusahaan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas nasabah nasabah pada nasabah Bank 
Syariah Mandiri KCP Boyolali. Maka H3: reputasi perusahaan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah 
diterima. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 
Iswadi dan Tiastity (2015) dan Utari (2015) yang membuktikan 
bahwa reputasi perusahaan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas nasabah. 
d. Pengaruh shariah compliance terhadap kepercayaan nasabah 
Nilai koefisien jalur shariah compliance terhadap 
kepercayaan  nasabah secara langsung adalah sebesar -0,168 dengan 
nilai signifikansi 0,872 yang lebih besar dari 0,05. Hal tersebut 
menyatakan bahwa tidak ada pengaruh yang signifikan antara 
shariah compliance terhadap kepercayaan nasabah pada nasabah 
Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali. Maka H4: shariah compliance 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan nasabah 
ditolak. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 
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Misbach (2017) yang membuktikan bahwa shariah compliance 
tidak berpengaruh terhadap kepercayaan nasabah. Akan tetapi 
terdapat pengaruh tidak langsung antara shariah compliance 
terhadap kepercayaan nasabah melalui reputasi bank syariah. 
Artinya semakin tinggi shariah compliance semakin tinggi pula 
kepercayaan nasabah jika reputasi perusahaan juga meningkat. Hal 
ini dibuktikan melalui uji path analisis dengan hasil reputasi 
perusahaan mampu memediasi antara shariah compliance terhadap 
kepercayaan nasabah. 
Kurangnya tingkat kepercayaan nasabah atas shariah 
compliance yang diberikan bank syariah dikarenakan kurangnya 
informasi yang diterima nasabah khususnya tentang pengelolaan 
bank syariah yang sesuai dengan kaidah-kaidah syariah seperti 
penyaluran pembiayaan untuk usaha-usaha yang bertentangan 
dengan agama, dan produk-produk bank syariah yang masih 
berkaitan dengan bunga seperti penyaluran kepemilikan kendaraan 
motor. Dari hasil jawaban responden masih mempertimbangkan 
transaksi yang dilakukan bank masih bebas dari ketidakpastian atau 
transaksi yang diragukan. 
e. Pengaruh reputasi perusahaan terhadap kepercayaan nasabah 
 Nilai koefisien jalur reputasi perusahaan terhadap 
kepercayaan nasabah secara langsung adalah sebesar 4,499 dengan 
nilai signifikansi 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. Hal tersebut 
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menyatakan bahwa reputasi perusahaan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepercayaan nasabah pada nasabah Bank 
Syariah Mandiri KCP Boyolali. Maka H5: reputasi perusahaan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan nasabah 
diterima. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 
Herwin dan Abadi (2018) dan Wulandari dan Rasipan (2017) yang 
membuktikan bahwa reputasi perusahaan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepercayaan nasabah. 
f. Pengaruh kepercayaan nasabah terhadap loyalitas nasabah 
Nilai koefisien jalur kepercayaan nasabah terhadap loyalitas 
nasabah secara langsung adalah sebesar 7,899 dengan nilai 
signifikansi 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. Hal tersebut 
menyatakan bahwa kepercayaan nasabah berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas nasabah pada nasabah Bank Syariah 
Mandiri KCP Boyolali. Maka H6: kepercayaan nasabah 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah 
diterima. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 
Yendra (2017), Wahyoedi dan Winoto (2017) dan Razak et al., 
(2018) yang membuktikan bahwa kepercayaan nasabah berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
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Tabel 4.25 
Hasil Uji Hipotesis 
No Hipotesis Keterangan Hasil 
1. H1 Shariah compliance berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap reputasi 
perusahaan. 
Diterima 
2. H2 Shariah compliance berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas 
nasabah. 
Ditolak 
3. H3 Reputasi perusahaan berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas 
nasabah. 
Diterima 
4. H4 Shariah compliance berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepercayaan 
nasabah. 
Ditolak 
5. H5 Reputasi perusahaan berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepercayaan 
nasabah. 
Diterima 
6. H6 Kepercayaan nasabah berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas 
nasabah. 
Diterima 
Sumber : Data primer yang diolah (2019) 
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BAB V 
PENUTUP 
A. Kesimpulan  
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan melalui tahap 
pengumpulan data dan analisis data mengenai shariah compliance, reputasi 
perusahaan dan kepercayaan nasabah terhadap loyalitas nasabah di bank 
syariah. Maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 
1. Shariah compliance berpengaruh positif dan signifikan terhadap reputasi 
perusahaan di Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali. Hal ini menunjukkan 
bahwa semakin tinggi shariah compliance maka semakin tinggi reputasi 
perusahaan. 
2. Shariah compliance tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di 
Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali. Hal ini menunjukkan bahwa tinggi 
rendahnya shariah compliance tidak mempengaruhi loyalitas nasabah. 
3. Reputasi perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas nasabah di Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali. Hal ini 
menunjukkan bahwa semakin tinggi reputasi perusahaan maka semakin 
tinggi loyalitas nasabah. 
4. Shariah compliance tidak berpengaruh terhadap kepercayaan nasabah di 
Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali.  Hal ini menunjukkan bahwa tinggi 
rendahnya shariah compliance tidak mempengaruhi kepercayaan 
nasabah. 
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5. Reputasi perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepercayaan nasabah di Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali. Hal ini 
menunjukkan bahwa semakin tinggi reputasi perusahaan maka semakin 
tinggi kepercayaan nasabah. 
6. Kepercayaan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas nasabah di Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali. Hal ini 
menunjukkan bahwa semakin tinggi kepercayaan nasabah maka semakin 
tinggi loyalitas nasabah. 
B. Saran 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka saran yang 
dapat diajukan adalah sebagai berikut: 
1. Bagi Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali 
Berdasarkan kesimpulan dari penelitian yang telah dilakukan 
menunujukkan bahwa shariah compliance tidak berpengaruh terhadap 
kepercayaan dan loyalitas nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa pihak 
Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali diharapkan dapat memberikan 
informasi atau pengetahuan mengenai pengelolaan yang sesuai dengan 
kaidah-kaidah syariah Islam kepada para nasabahnya.  
Dalam penelitian ini menunjukkan bahwa reputasi perusahaan 
dan kepercayaan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
dan loyalitas nasabah. Oleh karena itu Bank Syariah Mandiri KCP 
Boyolali diharapkan dapat menjadikan reputasi perusahaan lebih baik 
119 
 
 
 
lagi untuk mendapatkan kepercayaan yang berdampak pada loyalitas 
nasabah. 
2. Bagi Peneliti Selanjutnya 
Dalam penelitian ini, peneliti hanya memfokuskan pada kajian 4 
variabel, yaitu terdiri dari variabel dependen (loyalitas nasabah), 
variabel independen (shariah compliance, reputasi bank syariah dan 
kepercayaan nasabah). Penambahan variabel baru perlu dilakukan 
dalam penelitian yang akan datang agar dapat menghasilkan gambaran 
yang lebih luas tentang masalah penelitian yang sedang diteliti. 
Diharapkan pada penelitian yang akan datang jumlah sampel yang 
digunakan lebih banyak agar hasil analisis dari peneitian yang didapat 
lebih akurat. 
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1 8 8 8 8 9 9 50 8 7 8 8 31 8 9 9 8 34 8 9 8 8 33 
2 8 7 8 7 8 8 46 8 8 8 8 32 7 8 8 8 31 7 8 8 8 31 
3 8 8 8 9 9 9 51 8 8 8 8 32 8 9 9 9 35 9 9 8 9 35 
4 8 7 8 8 9 8 48 8 8 8 7 31 8 9 8 8 33 8 6 7 7 28 
5 9 8 8 10 9 9 53 7 7 6 10 30 6 7 7 6 26 5 6 6 7 24 
6 10 7 8 8 7 8 48 7 7 7 6 27 7 7 7 8 29 6 5 5 7 23 
7 8 8 9 10 10 10 55 9 10 9 9 37 8 9 8 9 34 8 8 8 8 32 
8 8 6 8 8 8 8 46 8 7 7 7 29 8 8 8 8 32 7 7 8 7 29 
9 8 8 8 8 8 8 48 8 8 9 10 35 8 8 8 8 32 8 7 8 8 31 
10 7 8 9 8 8 7 47 8 9 9 9 35 8 8 7 8 31 8 8 7 8 31 
11 6 7 7 7 7 8 42 7 7 7 7 28 7 9 7 8 31 7 7 7 7 28 
12 7 8 7 8 8 8 46 8 8 9 8 33 9 8 8 8 33 8 8 8 8 32 
13 6 7 7 7 7 6 40 7 7 8 7 29 7 6 7 7 27 7 6 6 6 25 
14 6 7 6 8 8 7 42 6 7 6 7 26 7 7 7 6 27 7 7 6 6 26 
15 8 8 8 8 8 8 48 8 7 7 8 30 8 8 9 9 34 8 8 8 8 32 
16 8 9 10 9 9 8 53 8 8 8 8 32 8 8 7 8 31 8 8 8 8 32 
17 7 7 7 7 9 7 44 8 7 7 9 31 8 8 8 8 32 8 8 7 7 30 
18 7 7 8 9 8 8 47 7 7 7 7 28 7 8 7 9 31 8 7 6 6 27 
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23 10 8 10 8 10 8 54 10 10 7 8 35 10 9 10 10 39 10 9 9 10 38 
24 10 8 10 10 10 8 56 8 8 10 10 36 9 10 10 10 39 9 10 9 9 37 
25 10 8 10 9 10 8 55 9 9 9 9 36 8 10 10 10 38 9 8 9 9 35 
26 6 7 8 7 7 8 43 5 5 5 6 21 6 5 5 5 21 6 5 5 5 21 
27 8 8 7 8 8 8 47 8 7 7 9 31 8 8 8 8 32 8 7 7 7 29 
28 7 8 8 8 8 9 48 9 8 8 10 35 7 8 9 9 33 8 8 9 9 34 
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62 9 9 8 8 7 7 48 7 8 9 7 31 9 9 9 8 35 9 9 9 7 34 
63 9 7 9 8 9 9 51 7 7 7 7 28 8 8 9 8 33 7 8 8 7 30 
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64 9 7 7 10 7 9 49 7 7 8 7 29 8 10 9 7 34 9 8 7 7 31 
65 9 7 9 8 9 9 51 7 8 7 7 29 8 8 9 7 32 9 7 8 7 31 
66 9 7 7 9 9 7 48 7 7 7 8 29 7 9 9 8 33 8 7 8 8 31 
67 8 8 8 8 8 9 49 8 7 7 8 30 7 8 9 7 31 9 10 7 7 33 
68 8 7 8 8 7 9 47 7 8 8 7 30 8 8 8 8 32 9 8 9 7 33 
69 9 8 8 7 8 7 47 8 8 8 8 32 8 8 7 8 31 8 7 7 8 30 
70 8 8 10 8 8 10 52 8 8 8 8 32 9 8 10 8 35 8 8 8 7 31 
71 8 9 8 9 9 8 51 8 8 8 9 33 9 9 9 8 35 9 9 9 8 35 
72 10 9 9 10 10 8 56 8 9 9 10 36 9 9 9 9 36 10 10 10 10 40 
73 10 7 10 10 9 10 56 9 7 8 7 31 7 7 7 6 27 7 6 8 8 29 
74 9 8 8 8 8 9 50 8 7 7 8 30 7 7 7 8 29 7 7 7 8 29 
75 9 7 9 8 8 7 48 7 7 8 8 30 8 9 8 7 32 7 7 7 8 29 
76 9 8 8 8 8 9 50 9 9 8 10 36 9 9 8 8 34 8 8 8 8 32 
77 9 8 9 7 7 9 49 10 10 9 8 37 8 8 10 8 34 9 8 9 8 34 
78 10 9 9 10 10 10 58 9 9 9 10 37 9 9 9 10 37 9 9 9 9 36 
79 9 9 9 9 8 9 53 8 9 8 8 33 8 9 8 10 35 8 7 7 8 30 
80 9 9 9 9 9 9 54 8 8 9 8 33 8 9 8 10 35 7 9 7 8 31 
81 8 8 7 8 8 10 49 8 7 9 10 34 10 8 7 10 35 8 7 7 8 30 
82 9 8 8 7 7 8 47 10 7 8 7 32 8 8 9 8 33 8 7 7 8 30 
83 10 9 10 10 9 10 58 8 9 8 8 33 8 8 7 8 31 9 8 8 8 33 
84 8 8 8 8 8 9 49 8 7 7 9 31 7 7 8 7 29 7 8 7 8 30 
85 8 8 9 9 10 10 54 9 8 9 8 34 8 9 9 10 36 10 9 8 9 36 
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92 10 8 9 9 7 8 51 8 7 8 9 32 9 10 9 8 36 8 8 9 9 34 
93 7 8 7 8 8 9 47 8 8 9 9 34 9 9 9 8 35 9 9 9 9 36 
94 9 9 10 8 8 9 53 8 8 7 10 33 9 8 10 10 37 9 10 9 8 36 
95 9 8 10 8 9 10 54 7 7 7 8 29 7 8 8 9 32 8 8 9 9 34 
96 7 6 7 7 8 7 42 8 7 7 8 30 7 6 7 8 28 7 6 7 7 27 
97 8 7 8 8 7 9 47 8 9 8 9 34 8 8 8 7 31 8 9 9 10 36 
98 10 8 7 8 8 8 49 8 8 8 8 32 9 7 8 8 32 9 8 9 9 35 
99 7 8 8 7 8 8 46 8 8 8 8 32 8 8 7 8 31 8 9 9 8 34 
100 8 8 7 8 7 9 47 8 7 8 8 31 7 7 7 7 28 9 9 8 9 35 
 
A. Data Responden 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Pendidikan 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Vali
d 
SMA 80 80,0 80,0 80,0 
D3 2 2,0 2,0 82,0 
S1 18 18,0 18,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
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B. Uji Reliabilitas dan Uji Validitas 
1. Variabel shariah compliance (X1) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Usia 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Di bawah 25 tahun 25 25,0 25,0 25,0 
Antara 26-38 tahun 53 53,0 53,0 78,0 
Antara 39-50 tahun 17 17,0 17,0 95,0 
Di atas 50 tahun 5 5,0 5,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
jenis kelamin 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid laki-laki 33 33,0 33,0 33,0 
permepuan 67 67,0 67,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 100 100,0 
Excludeda 0 ,0 
Total 100 100,0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 
,812 ,813 6 
Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
SC1 8,21 1,140 100 
SC2 7,60 ,829 100 
SC3 8,09 1,120 100 
SC4 8,12 ,977 100 
SC5 8,16 1,012 100 
SC6 8,38 1,003 100 
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Inter-Item Correlation Matrix 
 SC1 SC2 SC3 SC4 SC5 SC6 
SC1 1,000 ,389 ,452 ,530 ,347 ,407 
SC2 ,389 1,000 ,485 ,359 ,318 ,367 
SC3 ,452 ,485 1,000 ,368 ,468 ,410 
SC4 ,530 ,359 ,368 1,000 ,583 ,406 
SC5 ,347 ,318 ,468 ,583 1,000 ,417 
SC6 ,407 ,367 ,410 ,406 ,417 1,000 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
SC1 40,35 13,139 ,581 ,388 ,781 
SC2 40,96 15,190 ,520 ,300 ,794 
SC3 40,47 13,141 ,597 ,401 ,777 
SC4 40,44 13,764 ,623 ,475 ,771 
SC5 40,40 13,818 ,584 ,433 ,780 
SC6 40,18 14,129 ,544 ,298 ,788 
Scale Statistics 
Mean Variance Std. Deviation N of Items 
48,56 19,239 4,386 6 
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2. Variabel Reputasi Perusahaan (X2) 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 100 100,0 
Excludeda 0 ,0 
Total 100 100,0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
 
 
Correlations 
 SC1 SC2 SC3 SC4 SC5 SC6 
Shariah_Co
mpliance 
SC1 Pearson Correlation 1 ,389** ,452** ,530** ,347** ,407** ,556** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
SC2 Pearson Correlation ,389** 1 ,485** ,359** ,318** ,367** ,446** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
SC3 Pearson Correlation ,452** ,485** 1 ,368** ,468** ,410** ,555** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
SC4 Pearson Correlation ,530** ,359** ,368** 1 ,583** ,406** ,559** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
SC5 Pearson Correlation ,347** ,318** ,468** ,583** 1 ,417** ,544** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000 ,000  ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
SC6 Pearson Correlation ,407** ,367** ,410** ,406** ,417** 1 ,536** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
Shari
ah_C
ompli
ance 
Pearson Correlation ,556** ,446** ,555** ,559** ,544** ,536** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 
100 100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 
,788 ,792 4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
RP1 23,63 6,134 ,651 ,462 ,710 
RP2 23,84 5,732 ,693 ,497 ,685 
RP3 23,73 6,098 ,613 ,416 ,726 
RP4 23,33 6,446 ,447 ,210 ,814 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
RP1 7,88 ,956 100 
RP2 7,67 1,016 100 
RP3 7,78 1,001 100 
RP4 8,18 1,095 100 
Scale Statistics 
Mean Variance Std. Deviation N of Items 
31,51 10,131 3,183 4 
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3. Variabel Kepercayaan Nasabah 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Correlations 
 RP1 RP2 RP3 RP4 
Reputasi_Perus
ahaan 
RP1 Pearson Correlation 1 ,624** ,574** ,368** ,641** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 
RP2 Pearson Correlation ,624** 1 ,584** ,435** ,656** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 
RP3 Pearson Correlation ,574** ,584** 1 ,341** ,622** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,001 ,000 
N 100 100 100 100 100 
RP4 Pearson Correlation ,368** ,435** ,341** 1 ,574** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,001  ,000 
N 100 100 100 100 100 
Reput
asi_P
erusa
haan 
Pearson Correlation ,641** ,656** ,622** ,574** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 
100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 100 100,0 
Excludeda 0 ,0 
Total 100 100,0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 
,807 ,808 4 
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Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
KN1 8,01 ,937 100 
KN2 8,04 ,984 100 
KN3 8,07 1,037 100 
KN4 7,99 1,096 100 
 
 
Inter-Item Correlation Matrix 
 KN1 KN2 KN3 KN4 
KN1 1,000 ,481 ,498 ,501 
KN2 ,481 1,000 ,601 ,478 
KN3 ,498 ,601 1,000 ,516 
KN4 ,501 ,478 ,516 1,000 
 
 
 
 
 
 
4. Variabel Loyalitas Nasabah 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 100 100,0 
Excludeda 0 ,0 
Total 100 100,0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
KN1 24,10 6,677 ,596 ,356 ,771 
KN2 24,07 6,328 ,635 ,423 ,752 
KN3 24,04 5,998 ,663 ,453 ,738 
KN4 24,12 6,006 ,602 ,365 ,770 
Scale Statistics 
Mean Variance Std. Deviation N of Items 
32,11 10,442 3,231 4 
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Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 
,807 ,807 4 
 
 
 
 
 
 
Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
LN1 7,90 1,030 100 
LN2 7,86 1,092 100 
LN3 7,78 ,980 100 
LN4 7,82 ,947 100 
 
Correlations 
 KN1 KN2 KN3 KN4 
Kepercayaan_N
asabah 
KN1 Pearson Correlation 1 ,481** ,498** ,501** ,767** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 
KN2 Pearson Correlation ,481** 1 ,601** ,478** ,799** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 
KN3 Pearson Correlation ,498** ,601** 1 ,516** ,823** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 
KN4 Pearson Correlation ,501** ,478** ,516** 1 ,796** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 
N 100 100 100 100 100 
Kepercaya
an_Nasab
ah 
Pearson Correlation ,767** ,799** ,823** ,796** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Inter-Item Correlation Matrix 
 LN1 LN2 LN3 LN4 
LN1 1,000 ,589 ,548 ,375 
LN2 ,589 1,000 ,575 ,425 
LN3 ,548 ,575 1,000 ,555 
LN4 ,375 ,425 ,555 1,000 
 
 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
LN1 23,46 6,190 ,617 ,414 ,761 
LN2 23,50 5,788 ,654 ,447 ,744 
LN3 23,58 6,084 ,697 ,490 ,724 
LN4 23,54 6,877 ,532 ,326 ,799 
 
 
Scale Statistics 
Mean Variance Std. Deviation N of Items 
31,36 10,415 3,227 4 
 
C. Uji Statistik 
 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,746a ,557 ,543 2,182 
a. Predictors: (Constant), Kepercayaan_Nasabah, 
Shariah_Compliance, Reputasi_Perusahaan 
 
 
 
 
 
 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 574,084 3 191,361 40,202 ,000b 
Residual 456,956 96 4,760   
Total 1031,040 99    
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Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 7,677 2,384  3,221 ,002 
Shariah_Compliance -,068 ,056 -,125 -1,198 ,234 
Reputasi_Perusahaan ,195 ,094 ,239 2,079 ,040 
Kepercayaan_Nasabah ,649 ,082 ,650 7,899 ,000 
a. Dependent Variable: Loyalitas_Nasabah 
 
D. Uji Asumsi Klasik 
1. Uji Normalitas 
Correlations 
 LN1 LN2 LN3 LN4 
Loyalitas_Nasa
bah 
LN1 Pearson Correlation 1 ,589** ,548** ,375** ,795** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 
LN2 Pearson Correlation ,589** 1 ,575** ,425** ,826** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 
LN3 Pearson Correlation ,548** ,575** 1 ,555** ,836** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 
LN4 Pearson Correlation ,375** ,425** ,555** 1 ,726** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 
N 100 100 100 100 100 
Loyalitas_Na
sabah 
Pearson Correlation ,795** ,826** ,836** ,726** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
a. Dependent Variable: Loyalitas_Nasabah 
b. Predictors: (Constant), Kepercayaan_Nasabah, Shariah_Compliance, Reputasi_Perusahaan 
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2. Uji 
Heteroskedastisitas 
 
 
 
 
 
 
 
 
Hasil Uji Park 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
Unstandardized 
Residual 
N 100 
Normal Parametersa,b Mean ,0000000 
Std. Deviation 2,14842187 
Most Extreme Differences Absolute ,052 
Positive ,052 
Negative -,037 
Test Statistic ,052 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. This is a lower bound of the true significance. 
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Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) ,502 2,882  ,174 ,862 
Shariah_Compliance ,063 ,065 ,152 ,962 ,338 
Reputasi_Perusahaan -,098 ,110 -,157 -,895 ,373 
Kepercayaan_Nasabah -,060 ,121 -,078 -,491 ,625 
Loyalitas_Nasabah ,049 ,117 ,064 ,416 ,678 
a. Dependent Variable: Lnu2i 
 
3. Uji Multikolinieritas 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,746a ,557 ,543 2,182 
a. Predictors: (Constant), Kepercayaan_Nasabah, 
Shariah_Compliance, Reputasi_Perusahaan 
b. Dependent Variable: Loyalitas_Nasabah 
 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 574,084 3 191,361 40,202 ,000b 
Residual 456,956 96 4,760   
Total 1031,040 99    
a. Dependent Variable: Loyalitas_Nasabah 
b. Predictors: (Constant), Kepercayaan_Nasabah, Shariah_Compliance, Reputasi_Perusahaan 
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4. Path Analysis 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,760a ,577 ,573 2,586 
a. Predictors: (Constant), Shariah_Compliance 
b. Dependent Variable: Reputasi_Perusahaan 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
Collinearity 
Statistics 
B 
Std. 
Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 7,677 2,384  3,221 ,002   
Shariah_Compliance -,068 ,056 -,125 -1,198 ,234 ,423 2,365 
Reputasi_Perusahaan ,195 ,094 ,239 2,079 ,040 ,350 2,858 
Kepercayaan_Nasabah ,649 ,082 ,650 7,899 ,000 ,682 1,467 
a. Dependent Variable: Loyalitas_Nasabah 
Coefficient Correlationsa 
Model 
Kepercayaan_N
asabah 
Shariah_Compli
ance 
Reputasi_Perus
ahaan 
1 Correlations Kepercayaan_Nasabah 1,000 ,016 -,416 
Shariah_Compliance ,016 1,000 -,698 
Reputasi_Perusahaan -,416 -,698 1,000 
Covariances Kepercayaan_Nasabah ,007 7,608E-5 -,003 
Shariah_Compliance 7,608E-5 ,003 -,004 
Reputasi_Perusahaan -,003 -,004 ,009 
a. Dependent Variable: Loyalitas_Nasabah 
Collinearity Diagnosticsa 
Mo
del 
Dimens
ion 
Eigenva
lue 
Condit
ion 
Index 
Variance Proportions 
(Const
ant) 
Shariah_Compl
iance 
Reputasi_Perus
ahaan 
Kepercayaan_Na
sabah 
1 1 3,981 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00 
2 ,010 19,911 ,30 ,18 ,11 ,10 
3 ,005 27,089 ,48 ,19 ,09 ,55 
4 ,003 35,909 ,22 ,63 ,80 ,35 
a. Dependent Variable: Loyalitas_Nasabah 
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Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,760a ,577 ,573 2,586 
b. Predictors: (Constant), Shariah_Compliance 
 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 7,041 2,111  3,335 ,001 
Shariah_Compliance ,503 ,044 ,760 11,565 ,000 
a. Dependent Variable: Reputasi_Perusahaan 
 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 7,041 2,111  3,335 ,001 
Shariah_Compliance ,503 ,044 ,760 11,565 ,000 
a. Dependent Variable: Reputasi_Perusahaan 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,564a ,318 ,304 2,695 
a. Predictors: (Constant), Reputasi_Perusahaan, Shariah_Compliance 
b. Dependent Variable: Kepercayaan_Nasabah 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 17,841 2,322  7,684 ,000 
Shariah_Compliance -,011 ,070 -,021 -,162 ,872 
Reputasi_Perusahaan ,474 ,105 ,580 4,499 ,000 
a. Dependent Variable: Kepercayaan_Nasabah 
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Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,564a ,318 ,304 2,695 
a. Predictors: (Constant), Reputasi_Perusahaan, Shariah_Compliance 
b. Dependent Variable: Kepercayaan_Nasabah 
 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 17,841 2,322  7,684 ,000 
Shariah_Compliance -,011 ,070 -,021 -,162 ,872 
Reputasi_Perusahaan ,474 ,105 ,580 4,499 ,000 
a. Dependent Variable: Kepercayaan_Nasabah 
 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,746a ,557 ,543 2,182 
a. Predictors: (Constant), Kepercayaan_Nasabah, 
Shariah_Compliance, Reputasi_Perusahaaan 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 7,677 2,384  3,221 ,002 
Shariah_Compliance -,068 ,056 -,125 -1,198 ,234 
Reputasi_Perusahaan ,195 ,094 ,239 2,079 ,040 
Kepercayaan_Nasabah ,649 ,082 ,650 7,899 ,000 
a. Dependent Variable: Loyalitas_Nasabah 
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SURAT PERMOHONAN PENGISIAN KUESIONER 
Hal : Permohonan Menjadi Responden 
Kepada: Yth. Bapak/Ibu/Saudara/i 
Di Tempat 
Assalamualaikum Warahmatullah Wabarakatuh 
Yang bertanda tangan di bawah ini: 
Nama  : Zulfa Fatimah 
NIM  : 63010150237 
NO. Tlp. : 087779931881 
Adalah mahasiswi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Institut Agama Islam 
Negeri Salatiga yang sedang melakukan penelitian skripsi program studi S1 
Perbankan Syariah dengan judul “ Analisi Pengaruh Shariah Compliance, Reputasi 
Perusahaan dan Kepercayaan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah”. Berkaitan 
dengan penelitian tersebut, saya memohon Bapak/Ibu/Saudara/i untuk bersedia 
mengisi kuesioner ini. 
Atas semua pendapat yang telah Bapak/Ibu/Saudara/i berikan akan terjamin 
kerahasiaannya sehingga Bapak/Ibu/Saudara/i dapat memberikan pendapat sebaik 
mungkin. Hal ini semata-mata bertujuan untuk kepentingan ilmiyah, hanya 
ringkasan dan hasil analisis yang akan dilaporkan atau dipublikasi. 
Demikian permohonan saya. Atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i, saya 
ucapkan terimakasih. 
Wassalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 
      
 
Peneliti 
 
Zulfa Fatimah 
63010150237 
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PENGARUH SHARIAH COMPLIANCE, REPUTASI BANK SYARIAH 
DAN KEPERCAYAAN NASABAH TERHADAP LOYALITAS NASABAH 
 (Studi Kasus pada Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali)  
 
A. DATA RESPONDEN 
Berilah tanda checklist ( √ ) pada kotak yang telah disediakan. 
1. Jenis Kelamin 
 Pria 
 Wanita 
2. Usia 
 Di bawah 25 tahun 
 Antara 26 – 38 tahun 
 Antara 39 – 50 tahun 
 Di atas 50 tahun 
3. Pendidikan terakhir 
 SMP 
 SMA 
 D3 
 S1 
 S2 
 S3 
 
B. PETUNJUK PENGISIAN 
1. Berilah tanda checklist ( √ ) pada kolom pernyataan kuesioner sesuai 
dengan jawaban Bapak/Ibu/Saudara/i.  
2. Apabila Saudara setuju dengan pernyataan kuesioner maka tandailah 
angka yang semakin tinggi sebelah kanan. Semakin mendekati angka 10 
berarti semakin setuju atau sangat setuju terhadap pernyataan kuesioner. 
3. Apabila Saudara tidak setuju dengan pernyataan kuesioner maka 
tandailah angka yang rendah sebelah kiri, semakin mendekati angka 1 
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berarti semakin tidak setuju atau sangat tidak setuju terhadap pernyataan 
kuesioner. 
Contoh: 
Saya suka menabung di Bank Syariah 
Sangat tidak 
setuju 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Sangat 
setuju        √   
 
C. PERNYATAAN 
Shariah Compliance (Kepatuhan terhadap prinsip syariah) 
1. Bank Syariah Mandiri (BSM) KCP Boyolali tidak menggunakan sistem 
bunga sehingga transaksinya bebas riba. 
Sangat tidak 
setuju 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Sangat 
setuju           
 
2. Saya tidak menemukan ketidakpastian di Bank Syariah Mandiri KCP 
Boyolali. 
Sangat tidak 
setuju 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Sangat 
setuju           
 
3. Saya tidak menemukan transakasi yang bersifat perjudian atau spekulasi 
di Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali  
Sangat tidak 
setuju 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Sangat 
setuju           
 
4. Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali hanya melakukan bisnis yang 
berbasis keuntungan yang halal. 
Sangat tidak 
setuju 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Sangat 
setuju           
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5. Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali menjaga amanah yang 
dipercayakan nasabah kepada bank. 
Sangat tidak 
setuju 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Sangat 
setuju           
 
6. Selain sebagai penerima dan penyalur dana, Bank Syariah Mandiri KCP 
Boyolali juga memiliki lembaga pengelola zakat, infaq dan shodaqoh. 
Sangat tidak 
setuju 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Sangat 
setuju           
 
Reputasi Perusahaan 
1. Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali memiliki nama baik di kalangan 
masyarakat dan nasabahnya. 
Sangat tidak 
setuju 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Sangat 
setuju           
 
2. Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali memiliki ciri khas atau 
keunggulan tersendiri dibanding dengan bank lain. 
Sangat tidak 
setuju 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Sangat 
setuju           
 
3. Bank Syariah Mandri KCP Boyolali cukup dikenal luas di kalangan 
masyarakat. 
Sangat tidak 
setuju 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Sangat 
setuju           
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4. Penyingkatan nama Bank Syariah Mandiri menjadi BSM lebih mudah 
untuk diingat. 
Sangat tidak 
setuju 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Sangat 
setuju           
 
Kepercayaan Nasabah 
1. Tidak ada keraguan dalam benak saya menjadi nasabah dan 
menggunakan produk di Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali. 
Sangat tidak 
setuju 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Sangat 
setuju           
 
2. Saya sepenuhnya yakin menggunakan produk di Bank Syariah Mandiri 
KCP Boyolali. 
Sangat tidak 
setuju 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Sangat 
setuju           
 
3. Tidak ada kecurigaan dalam benak saya terhadap Bank Syariah Mandiri 
KCP Boyolali. 
Sangat tidak 
setuju 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Sangat 
setuju           
 
4. Saya cenderung berfikiran baik terhadap Bank Syariah Mandiri KCP 
Boyolali. 
Sangat tidak 
setuju 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Sangat 
setuju           
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Loyalitas Nasabah 
1. Saya akan terus menggunakan produk secara berkesinambungan di Bank 
Syariah Mandiri KCP Boyolali. 
Sangat tidak 
setuju 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Sangat 
setuju           
 
2. Saya merekomendasikan kepada teman untuk menjadi nasabah di Bank 
Syariah Mandiri KCP Boyolali. 
Sangat tidak 
setuju 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Sangat 
setuju           
 
3. Saya memberitahukan kepada teman atau saudara tentang keuntungan 
yang saya dapatkan menggunakan produk Bank Syariah Mandiri KCP 
Boyolali. 
Sangat tidak 
setuju 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Sangat 
setuju           
 
4. Saya tidak terpengaruh dengan produk bank lain meskipun lebih 
menguntungkan. 
Sangat tidak 
setuju 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Sangat 
setuju           
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DAFTAR RIWAYAT HIDUP 
 
Nama    : Zulfa Fatimah 
Tempat, Tanggal Lahir : Kab. Semarang, 04 November 2019 
Fakultas/Prodi   : FEBI/Perbankan Syariah S1 
NIM    : 63010150237 
Alamat : Dusun Kiringan Utara RT02/01, Desa Jetis, Kec. 
Kaliwungu, Kab. Semarang, Jawa Tengah 
Agama : Islam 
Warga Negara : Indonesia 
Orang Tua 
 Ayah   : Dzakiri 
 Ibu   : Nurul Fadhilah 
Email    : Zulfafatim45@gmail.com 
Riwayat Pendidikan  :  
1. SD Negeri 01 Jetis Lulus tahun 2008 
2. MTs Al-Ihsan Boyolali Lulus tahun 2011 
3. MA Al-Ihsan Boyolali Lulus tahun 2014 
Pengalaman Organisasi : 
1. OSIS MA Al-Ihsan Boyolali tahun 2012-2013 
2. Organisasi Alumni Pondok Pesantren Al-Huda 
Boyolali tahun 2015-sekarang 
3. KSEI IAIN Salatiga tahun 2016-sekarang 
4. JQH Al-Furqon IAIN Salatiga tahun 2016-
sekarang 
 
 
Salatiga, 16 September 2019 
Penulis 
 
 
Zulfa Fatimah 
